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إهداء 


إلى من ربياني صغيرا..والدي ووالدت..أمد الله بعمركما على طاعته.. 
لقد عظمت فرحتي حينما Cob‏ في عينيكما الفخر بي والاعتزاز.. 


إلى زوجتى الغالية..وفاء وعرفانا.. إليك يا من بذلت جل هذا ال مجهود.. 


شكر وتقدير 


الحمد لله وحده آولا وأخيراء حمدا پلیق بجلاله وعظيم سلطانه. 
والصلاة والسلام على سيد الخلق نبينا محمد عليه أفضل الصلاة وأتم 
التسليم...أما بعد: 

بادئ ذي بدء آتوجه بالشكر والثناء والحمد إلى المولى عز وجلء 
الواحد oY!‏ الفرد الصمد صاحب المن والعطاء فاللهم لك الحمد حتى 
ترضى» ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضىء اللهم إني أحمدك 
وأثني عليك وأشكرك بأن يسرت السبل ووفقت الخطى.ء وأتمهمت علي إنجاز 
هذا العمل, جعله الله خالصا لوجهه الکریم. وأن ينفع به أمة الإسلام. 


كما أتقدم بوافر التقدير والشكر إلى كل من مد لي يد العون 
والمساعدة سواء برأي أو بجهد خلال مرحلة انجازي لهذا العمل. وأخص 
بالعرفان والثناء إلى أستاذي الفاضل الدكتور حمد بن pols‏ الموسىء ال مشرف 
على الرسالة. صاحب الصدر الرحب» والخلق التواضع. الذي منحني من 
وقته وجهده الشيء الكثير» ما هو في أمس الحاجة إليه» حيث صقل ووجه 
وأثرى على هذا العمل dole:‏ الوافر. فجزاه الله عني خير الجزاء. وجعل 
ما قدم في ميزان حسناته. 

كما أشكر الدكتور عبدالحافظ بن عواجي صلوي رئيس قسم الإعلام 
على تفضله بقبول مناقشة هذه الرسالة. 


كما أزجي عظيم شكري وتقديري إلى جامعة الامام محمد بن سعود 
الإسلامية. هذا الصرح العلمي الشامخ. التي أفخر بكوني آحد آبناء‌ها 
حيث احتضنتني في بداية مشواري بمعاهدها العلمية. ومن ثم في مرحلة 
البكالوريوس» وليس آخرا في مرحلة الماجستير. 

كلمة أخيرة أسأل بها الله عز وجل بمنه وفضله ورحمته أن يتقبل 
هذا العمل بقبوله الحسن وأن ينفع به. وصلى اللهم وسلم على نبینا 


محمد وعلى آله وصحبه أجمعين. 


مقدمة الدراسة 


。 تحديد مشکلة البحث (أهداف الدراسة). 


4 -قباؤلات الدراسة: 


أولا: مدخل إلى موضوع الدراسة وأهميته 


ينظر إلى الأزمة غالبا على أنها " نقطة تحول في سلسلة من الأحداث 
المتتابعة تسبب درجة عالية من التوتر وتقود إلى نتائج غالبا ما تكون غير 
مرغوبة وبخاصة في مرحلة عدم وجود استعداد أو قدرة على مواجهتها۳ 
وتعبر الأزمة عن حدث مفاجئ غير متوقع مما يؤدي إلى صعوبة التعامل 
معهاء ثم البحث عن وسائل وطرق لإدارة هذا الموقف للتقليل من آثاره 
ونتائجه الس 


والأزمات من آبرز سمات هذا العصر وخاصة علی مستوی النظمات. 
آکد على ذلك عدد كبير من الفکرین في مجال الادارة ومنهم بيرو (perrow)‏ 
الذي قال: أن الأزمة ثيء طبيعي الحدوث في النظمات بهذا العصر نتيجة 
للكثير من العوامل ومن آهمها تقدم التکنولوجیا وتعقیدهاء وآضاف إن 
على المديرين لیس تقدیر إذا ما كانت منظماتهم قد تتعرض للأزمات» 
ولكن عليهم أيضا معرفة متی؟وآین؟ونوع وحجم الأزمة التي سوف تتعرض 
لها منظماتهم لا محالة. 

وبات جليا الآن بعد الخبرات والتجارب التي مرت بها المنظمات 
على مستوى العام أنه لا توجد منظمة dole‏ أو خاصة بمنأى عن Aa‏ 
وأن Lil‏ منها معرض للمواجهة أزمة مافي مرحلة معينة من حياتهاء وفي 
هذا الإطار أكد عدد من خبراء علم الإدارة ومنهم ميتروف وشريفاتافا 
(Mitroff and shrivatava)‏ أن أزمات وكوارث Sl bibl‏ أصبحت الآن 
متكررة ومتزايدة ومدمرة. وأن منع الأزمات والتعامل معها يحتاج 
إلى تطوير مفاهيم جديدة وأساليب إدارية حديثة في محيط الإدارة 
الإستراتيجية. وهما يعتبران ذلك تحديا يواجه الإدارة العليا والباحثين 


dpolis (\)‏ معن محمود مروان محمد بنى أحمد: (إدارة الصراع والأزمات وضغوط العمل)» عمان دار 
الحامد للنشر والتوزیع. الطبعة csyl‏ ۸ ص: VI-VE‏ 


(۲) الرجع السابق: الصفحة ذاتها. 


داخل محيط النظمات"» وعلی الرغم من أنه لا يمكن منع وقوع الأزمات 
بشكل مطلق إلا أنه في الكثير من الأحيان يمكن التنبؤ بها قبل وقوعها ومن 
ثم العمل على اتخاذ التدابير الواقية لتلافيهاء وإن وقعت فسيكون التعامل 
معها بأسلوب علمي مدروس هکن التحكم بنتائجها وإدارتها للحد من 
العشوائية والارتجالية وانفعالات اللحظة التي قد تؤدي إلى فشل المنظمات 
من تحقيق أهدافها إضافة إلى الأضرار التي تلحق بهاء ومن ثم يؤكد خبراء 
الإدارة على أهمية إنشاء إدارة خاصة تعرف ب (إدارة الأزمات) من شأنها 
إنتاج استجابة إستراتيجية لظروف الأزمات يندرج تحتها مجموعة من 
الإداريين المنتقين داخل المنظمة وامدربين تدريبا خاصاء وتبقى هذه الإدارة 
ضمن الوحدات التنظيمية في الجهاز الاداري أو تنشأ بشكل مؤقت عند 
ظهور أزمة ما وتنتهي بانتهائها." 


وإذا كانت المنظمة تواجه أزمة أو أزمات لها علاقة بجماهير المنظمة 
وخاصة الخارجية (وسائل الإعلام - الرأي العام - الجماهير المعنية بالمنظمة) 
فان العضو الرئيس الذي ينبغي إشراكه في تشكيل إدارة الأزمة هي إدارة 
العلاقات العامة التي يتوقف نجاحها في مواجهة الأزمة التي تتعرض لها 
ا منظمة على عدة جوانب أكثرها يتعلق بإستراتيجية وثقافة الشركة في التخطيط 
لإدارة الأنمات ومدى اهتمامها بالاتصالات مع الجمهور وتطوير ممارسات 
العلاقات العامة ورؤيتها في إشراك الممارسين عند التخطيط لادارة الأزنمات» 
ولهذا تولي العديد من النظمات والشركات في العام عناية واهتماما بالغين 
بإدارة العلاقات العامة إهانا منها بأهمية الدور الذي تؤديه عند مواجهة 
الأزمات» وإزالة آثارها وما قد ينتج عنها من آضرار مادية أو معنوية قد تلحق 
بها أو بجماهيرها الداخلية والخارجية وذلك عن طريق مواجهة الرأي العام 
وتزويده بالمعلومات أو تصحيح معلوماته ومن ثم كسب تأييده لسياسات 


)\( الفهید. علي بن محمد بن علي: (دور إدارات العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات..دراسة استطلاعية 
لبعض إدارات العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية في ال مملكة العربية السعودیة) الریاض جامعة 
اللك سعود كلية العلوم الإدارية. رسالة ماجستير غير منشورة ۱۶۱۹هب ص: ۲-۱ 

() جاد الله د.محمود: (إدارة الأزمات)» Glas‏ دار أسامة للنشر والتوزیع الطبعة الأولى, ۲۰۰۷م» ص:عع- 
£0 


ا منظمة إلى جانب الدفاع عن مصالحها والإيقاء على الثقة مع العاملين 
فيها أو المتعاملين معها وحمايتها من الاهتزاز )© 


وتبرز أهمية الأدوار التي ممارسها مسئولو إدارة العلاقات العامة 
عند وقوع الأزمات خاصة في تعاملها مع الجماهير للمحافظة على صورة 
وسمعة ال منظمة إضافة إلى قدرتها على التعامل مع وسائل الإعلام نظرا 
للاهتمام المتزايد من قبل الإعلاميين بالأزمات وتغطية أحداثها في الوقت 
الذي تعد فيه إدارة العلاقات العامة آحد مصادر ال معلومات المهمة لتغطية 
تداعيات الأزمة» وتختلف المنظمات فيما بينها من حيث الاستراتیجیات 
والأساليب التي تتبعها في إدارة الأزمات والأحداث الطارئة التي تواجههاء إذ 
يرى السيد السعيد أن التراث البحثي قد انتهى إلى وجود نمطين في إدارات 
النظمات أحدها يعتمد على الأسلوب التقليدي الذي يقوم على تقديم 
قوائم وإرشادات عند حدوث أزمة والآخر يعتمد على الأساليب العلمية 
وا مداخل النظرية والطرق الإستراتيجية التي تعول Lyle‏ عند تخطيطها 
للإجراءات الوقائية في مراحل الأزمة قبل وأثناء وبعد الأزمة ) فهناك 
علاقة مباشرة بين الادارة الإستراتيجية للعلاقات العامة من جانب وادارة 
الأزمات من جانب آخرء وأن المنظمات التي تفتقد إلى إدارة العلاقات العامة 
استراتيجيا يصعب Lads‏ إدارة الأزمات التي تواجهها وإنما تقوم الأزمات 
بإدارة المنظمة وهذه الإدارة الإستراتيجية تتطلب رؤية إستراتيجية وفهما 
لنظريات العلاقات العامة التي تركز على الجماهير الأساسية للمنظمة. 


وتتطلب إدارة العلاقات العامة عند مواجهتها للأزمات بالاستناد على 
هذه الرؤية القيام برصد البيئة الخارجية للأزمة ومن ثم تحليلها للوقوف على 
مصادر الخطر والقضايا التی ممكن أن تثيرها polis‏ هذه البيئة إضافة إلى إعدادها 


)1( رمضاند.زیاد: (العلاقات العامة في منشأت القطاع الخاص, مفاهيم وواقع» عمان: دار صفاء للنشر 
والتوزیع. الطبعة gS‏ ۱۹۹۸م» ص: ۱۳ 
(Y)‏ السعید. السيد: (استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث- دور العلاقات العامة) القاهرة. جامعة عين 


شمس. رسالة ماجستير منشورة دار العلوم للنشر والتوزيع. الطبعة الأولى» لام Ys:90‏ 


للخطط الاستراتيجية المسبقة والتي يمكن تطبيقها عند وقوع الأزمة, 
وتوفيرها للأساليب الاتصالية التي تساعد على التعامل مع تداعيات الأزمة 
والسيطرة على تدفق ال معلومات من المنظمة إلى جماهيرها الأساسية. وصولا 
إلى قيامها بتقويم نتائج الأزمة واستخلاص الدروس للاستفادة منها في 
المواقف اطس تقبلة ) 


ومن الأمثلة التي يشار إليها فيما يتعلق بتقديم تطبيقات عملية 
لجهود إدارة العلاقات العامة في مواجهة أزمات النظمات العالمية ما قامت 
به شركة مانوساتو (Manusato)‏ بعد حادث انفجار وقع لباخرة فرنسية 
محملة بكمية كبيرة من "نترات الأمونيوم" بالقرب من رصيف الشحن 
التابع للشركة في ميناء "تكساس سيتي" والذي أدى إلى مقتل (VO)‏ شخصا 
وجرح أكثر من (۲۰۰) إلى جانب الخسائر المادية SI‏ ,6 فقد هاجمت 
الصحافة الشركة بعنف وحمل الرأي العام الشركة مسئولية الحادث. وسرت 
شائعات عن وقوع أعداد كبيرة من القتلى والجرحى وحول قدرة الشركة 
على مواجهة الأزمة التي دمرت أبنية الشركة ومستودعاتها وفي مواجهة كل 
ما سبق قامت الشركة بتنظيم حملة علاقات dole‏ لتوضيح الوقف كان من 
بين إجراءاتها قيامها بإنشاء مركز إعلامي في وسط المدينة يهدف إلى الإجابة 
عن كل التساؤلات التي يمكن أن يطرحها السکان ال محليون أو الإعلاميون 
وإصدار الشركة لكتيب خاص يتضمن كافة التفاصيل حول الحادئة من 
أسماء القتلى والجرحی, وآن الحمولة لا تخص الشركة وإنماهي مجرد 
ناقلة» وأن مستودعاتها لا تحتوي على أية مواد متفجرة إضافة إلى ذكرها في 
هذه الحملة عن استعداد الشركة لدفع التعويضات على الرغم من عدم 
مسئوليتها المباشرة للحادث. بهذا استطاعت الشركة مواجهة واحتواء الأزمة 
التي لحقت بها وتصديها لحملات التشويه لسمعتها." 


)\( الجمالء راسم محمد د.خيرت معوض nls‏ (ادارة العلاقات العامة اطدخل الاستراتبجی) القاهرة. 
الدار المصرية اللبنانيةء الطبعة الأولى» ۲۰۰۵ ص: PUA‏ 
lao (Y)‏ محمد منير: (العلاقات العامة 2 امؤسسات الحدیثة)» القاهرة دار الفجر للنشر والتوزيع. 


۳۱۷ -Yo ۲۰۰۷م»‎ lal الطبعة‎ 


ومما يذكر في دور العلاقات العامة في مساعدة النظمة على تخطيها 
للأزمة ما واجهته شركة كويك فت (Kwik-Fit)‏ والتى كانت تعتبر من 
الشركات الرائدة في صناعة السيارات السريعة (The Automobile Fast)‏ 
وكانت تتمتع بسمعة جيدة وصورة براقة أمام الجماهير. وقد بدأت 
الأزمة حين قامت إحدى الجهات بعمل استطلاعى لدراسة آداء الشركات 
اا نفس الصناعة وأظهرت النتاشج الأولية لهذا النحة بأن آداء 
شركة Kwik-Fit‏ كان الأسوأ بين الشرکات» وللتعامل مع هذه الأزمة قدمت 
إدارة العلاقات العامة بالشركة خطة إستراتيجية تقوم على إصدار الشركة 
لتصريح رسمي معلن من قبل رئيس الشركة عبر وسائل الإعلام يبين فيه 
الخطوات التي اتخذت لتصويب الأمور التي ذكرت في الدراسة» وكان توقيت 
العلاقات العامة ق نشر هذا التصریح التصحيحي ذو آثر فعال علی الرآًي 
العام ووسائل الاعلام حبث زادت بعد ذلك مبیعات الشركة وحافظت على 
السمعة الجيدة التي متلکها.۲ 

ومن المؤكد أن الجتمع السعودي وما فيه من موسسات حكومية 
وتجارية ليس بمنأى عن حدوث مثل هذه الأزمات» بل إن الأحداث 
أثبتت أن الكثير من هذه المؤسسات تفتقر إلى الحد الأدنى في التعامل 
مع الأزمات؛ مما أدى إلى نتائج كارثية علیها. ومن الأمثلة الشهيرة في 
هذا الصدد إخفاق الرئاسة العامة لتعليم البنات في التعامل مع أزمة 
الحريق الذي شب في مدرسة البنات بمكة المكرمة عام (۱۶۲۲ه) ونتج 
عنه وفاة ۱۶طالبة آدی إلى حملة غير مسبوقة ضد الرئاسة b‏ تنجح في 
احتوائها والتعامل معها مما قاد إل اقالة اطلسئول عن مدارس البنات 
والغاء المؤسسة برمتها ودمجها في وزارة التربية والتعلیم» Lal‏ على مستوی 
منظمات القطاع الخاص فظهرت عدة آزمات Laie‏ ما تعرضت له البنوك 
ا محلية من انخفاض حاد ‏ السيولة والأرباح بسبب آزمة الاقتصاه 
العالمي والتي على إثرها آعلنت بعض البنوك العالية إفلاسهاء وكذلك 
ما Gas‏ لشركة أرامكو السعودية في حریق مصفاة (ساسرف) في مدينة 


)۱ جودة محفوظ آحمد: (ادارة العلاقات العامة مفاهیم وممارسات)»عمان دار زهران للنشر والتوزیع. 


الجبيل الصناعية والتي بلغت خسائر الشركة ما يقارب المليوني ریال. 
وانفجار خط انبوب الغاز بمنطقة الحوية والذي أدى إلى مصرع (E+)‏ 
شخصا حيث ركزت في بياناتها الصحفية على عدم تأثر الإنتاج لديها دون 
الأخذ بالجانب الإنساني لذوي المتوفينء إضافة إلى أزمة الرسوم الدنمركية 
duh‏ وتأثيرها على الشركة السعودية لمنتجات الألبان (سدافكو) بخسارتها 
أكثر من (۲۰) مليون ريال وفشلها في إدارة الأزمة سواء في أسلوب تعاطيها 
ومحاولاتها المتأخرة في نشر بياناتها لنفي علاقتها مع الدمارك وعوضا عن 
تركيزها في مواجهة الأزمة واجهت المجتمع بتسريح موظفيها. 

كل ذلك يشير إلى الأهمية المتزايدة للعلاقات العامة والدور المهم 
الذي تؤديه في معالجة الأزمة استنادا إلى الأساليب والإجراءات والطرق 
الإستراتيجية العلمية ونظرا Lb‏ لمسه الباحث من عدم وجود دراسات كافية 
حول جهود إدارات العلاقات العامة في منظمات ومنشآت القطاع الخاص 
بالمملكة العربية السعودية في مواجهة الأزنمات على اختلاف تخصصاتها 
كدراسة ميدانية أو وثائقية. من هنا تنبع أهمية موضوع هذه الدراسة 
والتي سيتم البحث فيها حول بيان مدى كفاءة واستعداد إدارات العلاقات 
العامة في منظمات ومنشآت القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية 
للقيام بواجباتها وأدوارها في الأزمات التي تواجه منظماتها من خلال 
بیان مدى مساندة ودعم الإدارة العليا بال منشآت الخاصة لإدارة العلاقات 
العامة في مجال إدارة الأزمات» ومن حيث وجود الأنظمة والقواعد الرسمية 
التي تحدد دور إدارة العلاقات في الأزمات. ومدی توفر الإمكانات الفنية 
والتنظيمية والثقافية اللناضبة للقانمین علی إدارة العلاقات العامة ق منظمات 
ومنشآت القطاع الخاص بالملکة العربية السعودية. 


ثانيا: تحديد مشكلة البحث وصياغتها 


يتضح من خلال العرض السابق لأهمية موضوع الدراسة والدراسات 
السابقة أن إدارة الأزمة في النظمات العامة والخاصة هي عملية جماعية 
تعتمد على أسلوب الفريق الواحد في العمل وتتطلب التكامل والتعاون 
بين الإدارات ذات العلاقة في المنظمة الواحدة ومن هذه الإدارات التي یعول 
عليها في مواجهة الأزمة (العلاقات العامة) التي من المفترض أن تؤدي أدوارا 
محددة في جميع مراحل الأزمة بناء على الخطط المعدة لها مسبقا. 


فقبل حدوث الأزمة يكمن دور العلاقات العامة في التنبؤ والاستشعار 
بالأزمات قبل وقوعها وبخاصة التي تتعلق بجماهير النظمة» وعند حدوث 
الأزمة يكون دور العلاقات العامة في digs‏ الظروف الناسبة للإدارة العليا 
للتعامل معها من حيث توفير الاتصالات بالأطراف المعنية بالأزمة سواء 
داخل المنظمة أو خارجها. أما عند نهاية الأزمة فتتولى إدارة العلاقات 
العامة مهام تتعلق بالتأكد من ثبات صورة المنظمة وعدم تعرضها للاهتزاز 
أو التشويه جراء الآثار التي قد تتركها الأزمة والاستفادة من الأخطاء التي 
مرت بها في معالجتها للأزمة. 

Leg‏ أن العلاقات العامة تضطلع بمثل هذه الأعباء فانه من الضروري 
وجود إدارات للعلاقات العامة في أجهزة منظمات ومنشآت القطاع الخاص 
بالمملكة العربية السعودية تتميز بالكفاءة والفاعلية في التعامل مع الأزمات 
التي تواجهها. 

وتسعى هذه الدراسة إلى التعرف على واقع إدارات العلاقات 
العامة في منشآت القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية ودورها في 
التعامل مع الأزمات في جميع مراحلها. ومدى كفاءة واستعداد مديري 
العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات المحتملة لنشآتهم. والکشف 
عن مدى استعداد هذه الإدارات للأزنمات من حيث وجود الخطط 
المعدة مسبقا لمواجهتهاء وما المعوقات التي تحول دون قيامها بواجباتها 


أثناء حدوث الأزمات» هذا بالإضافة إلى البحث عن الأساليب التي تنتهجها 
إدارات العلاقات العامة في منشآت القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية 
عند تعاملها مع وسائل الإعلام في وقت حدوث الأزمات. 


WE‏ تساولات الدراسة 


انطلاقا من طبيعة هذه الدراسة وأبعاد ال as‏ البحثية والأهداف 


من التساولات التی تشمل LIS‏ جوانب المشكلة البحثبة وآبعادها. وهی: 


آولا: تساؤلات متعلقة بالاطار النظري للدراسة 

وتنقسم إلى محورین رئيسيين: 

ا محور الأول: تساولات عن مفهوم الأزمة وسبل التعامل معها: 

- ما مفهوم الأزمة وآسبابها وآنواعها وسماتها؟ 

- ما مراحل نشأة وتطور الأزمة؟ 

- ما مراحل إدارة الأزمة ودورة حباتها؟ 

- ما مراحل نشأة بحوث ودراسات إدارة الأزمات؟ 

- ما هي مداخل دراسة الأزمات ومدارسها ومناهج تشخیصها؟ 
- ما مقومات إدارة الأزمات؟ 


- ما الوظائف الادارية التي يشتمل علیها المنهج العلمي في إدارة 
الأزمات؟ 


- ما آسالیب وطرق ادارة الأزمات؟ 
الحور الثانی: تساولات تتعلق بدور العلاقات العامة في الأزمات: 
- ما أهمية العلاقات العامة في الأزمات؟ 


- متى نشأ اهتمام العلاقات العامة بإدارة الأزمات؟ 


۳۱ 


- ما نماذج العلاقات العامة في الأزمات؟ 

- ما دور العلاقات العامة في مراحل ما قبل الأزمة وأثنائها وبعد 
انتهاتها؟ 

ثانيا: تساؤلات الإطار التطبيقي للدراسة الميدانية: 

- ما مدى اعتماد الإدارة العليا في منظمات ومنشآت القطاع الخاص 
با مملكة العربية السعودية على إدارة العلاقات العامة في 
مواجهة الأزمات؟ 

- ما مدى إشراك الإدارة العليا في منظمات ومنشآت القطاع الخاص 
بالمملكة العربية السعودية لإدارة العلاقات العامة في إجراءات 
الاستعداد والتخطيط لادارة الأزنمات؟ 

- ما مدى توافر الامکانات البشرية وامادية والتنظيمية الملانئمة لإدارة 
العلاقات العامة عند مواجهتها للأزمات؟ 

- ما مدى اعتماد إدارة العلاقات العامة على الأساليب العلمية 
والطرق الإستراتيجية في التعامل مع الأزمات؟ 

- ما النشاطات التي تتخذها إدارة العلاقات العامة في منظمات 
ومنشآت القطاع الخاص بامملكة العربية السعودية ف مرحلة 
(قبل وقوع الأزمة "الاستعداد")؟ 

- ما النشاطات التي تتخذها إدارة العلاقات العامة في منظمات 
ومنشآت القطاع الخاص بامملكة العربية السعودية ٤‏ مرحلة 
els)‏ الأزمنة الاتصال۳)؟ 

- ما النشاطات التي تتخذها إدارة العلاقات العامة في منظمات 
ومنشآت القطاع الخاص بامملكة العربية السعودية ٤‏ مرحلة 
(بعد انتهاء الأزمة "المتابعة والتقييم")؟ 


yy 


- ما أهم المعوقات التي تحول دون قيام إدارات العلاقات العامة 
في منشآت القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية بمهامها 
ممواجهة الأزمات؟ 

- ما نوع البيانات والردود التى تصدر عن إدارة العلاقات العامة 
لوسائل الإعلام عند تغطيتها لتداعيات الأزمة؟ 


yy 


Ye 


الباب الأول 
الإطار النظري والدراسات السابقة 


٠‏ الفصل الأول: إدارة الأزمات. 
。 الفصل الثاني: دور العلاقات العامة في الأزمات. 


。 عرض الدراسات السابقة. 


Yo 


۳1 


الفصل الأول 


إدارة الأزمات 


ات الأول: الأزمة "تعريفها = سماتها = أنواعها - ااا 
ا مبحث الثاني: مراحل نشأة الأزمة وإدارتها. 
المبحث الثالث: المداخل النظرية وا مناهج العلمية لدراسة الأزمات. 


البحث الرابع: مقومات ووظائف وأساليب إدارة الأزمة. 


۳۷ 


YA 


ا مبحث الأول 
الأزمة "تعريفها - سماتها - أنواعها - أسبابها" 


تعد الأزمة ظاهرة بشرية قديمة. وهي نتاج طبيعي لظهور الانسان 
وصراعه من أجل البقاء بحيث أصبحت الأزمات جزءا أساسيا من نسيج 
عياة اا La‏ وما من اش بده من ASN‏ اة 
والاجتماعية والتفاعلية مع الآخرين وانتقالها إلى إطار الصراع بين الأشخاص 
على مستوى الأسرة والقبيلة والعشيرة بسبب قلة الموارد المتاحة آنذاك. 

وقد امتد نطاق الأزمات Lely‏ منحى أوسع وأشمل بحيث تفاقمت 
حدوده ومستوياته لتصل إلى المجتمعات والدول نتيجة لتعارض المصالح 
على مستوى الموارد الأولية وتوسيع التجارة وصولا إلى الاستعمار الذي 
نتج عنه بعدا جديدا للأزمات تمثل بالصراع الفكري والأيديولوجي النظم 
السائدة في تلك الفترة. 


مصطلح "الأزمة" من AS)‏ المصطلحات تداولا في مختلف الأنظمة 
والتخصصات ولهذا من الصعوبة إيجاد مفهوم أو تعريف دقيق وشامل 
خاصة بعد اتساع نطاق استعمالاته وتطبيقاته على مختلف العلوم» وذلك 
بأن كل علم يستخدم مصطلح "الأزمة" له منظور خاص من خلاله يقوم 
بتطبيق معنى الأزمة طبقا للتوجه النظري والتخصص العلمي التي يتبع 
له ذلك العلم. 


)۱( حجاب» محمد منير: (العلاقات العامة 2 امؤسسات الحدیثة). القاهرة دار الفجر للنشر والتوزيع. 
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ففي المنظور الإداري ينظر إلى الأزمة بأنها "لحظة dejo‏ حاسمة تتعلق 
ممصير الکیان الاداری"۲. 


ویراد بها عند Lal‏ الاجتماع بأنها "أي تأثير سلبي في البناء الاجتماعي 
وعلاقاته ومسلماته"". 


أما في العلوم الطبية فينظر للأزمة بأنها "لحظة مرضية تهدد حياة 
الإذ ان 


وعند الاقتصاديين هي "خلل مفاجن بين العرض والطلب". 


أما في المنظور الإعلامي فتعرف الأزمة على أنها "موقف يتسبب في 
جعل المنظمة محل اهتمام سلبي من قبل وسائل الاعلام"*. 


الأزمة لغة: 
أ. في اللغة العربية: 


ترد كلمة أزمة في مادة آزم والأزمة في مختار الصحاح هي الشدة 
والقحط وأزم عن الشيء أمسك Pais‏ 


كله عضا شديداء ويقال أزم الفرس على اللجام وأزمت السنة أي اشتد 


| ۱ ۳۹ 


)١(‏ مكاويء حسن عماد: (الاعلام ومعالجة الأزمات). القاهرة الدار المصرية ASLAM‏ الطبعة الأول ۲۰۰۵م 
ص: ۶۸ 

() شومان. محمد: (الاعلام والأزمات: مدخل نظري وممارسات (Alas‏ القاهرة دار الکتب العلمية 
للنشر والتوزیع ۲۰۰۲م» ص: VA‏ 

(۳) جاد الله» محمود: (ادارة الأزمات)» عمان, دار آسامة للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى. ۲۰۰۷ ص: ٩‏ 

)©( عياصرة. معن محمود. مروان محمد بني آحمد: (إدارة الصراع والأأزمات وضغوط العمل)» Glas‏ دار 
الحامد للنش الطبعة cig‏ ۲۰۰۸ ص: ۷۶ 

(0) مکاوي. حسن: مرجع سابق. ص: 61 

١ )3(‏ ۷ الرازي» محمد بن أبي بکر: (مختار الصحاح) بيروت» دار الکتاب العربيء ۱۹7۷ ص ۱۵ 

(Vv)‏ المعجم الوسيطء الجزء الأول» ص.۱۷ 


ب. في اللغة الإنجليزية: 


تعود أصول كلمة "أزمة" CRISIS‏ إلى الكلمة اللاتينية Kinetin‏ وهي 
مصطلح قديم يرجع تاريخه إلى الطب الإغريقي كونه نقطة تحول بمعنى 
أنها لحظة قرار حاسمة في حباة الریض وتطلق للدلالة على حدوث تغيير 
جوهري ومفاجئ في جسم الانسان.ففي القرن السادس عشر شاع استخدام 
هذا المصطلح في المعاجم الطبية. وتم اقتباسه في القرن السابع عشر للدلالة 
على ارتفاع درجة التوتر في العلاقات بين الدولة والكنيسة. وبحلول القرن 
التاسع عشر تواتر استخدامها للدلالة على ظهور مشكلات خطيرة أو لحظات 
تحول فاصلة في تطور العلاقات السياسية والاقتصادية والاجتماعية." 

وقد عرف قاموس لونجمان Longman‏ الأزمة بأنها "زمن يتسم بوجود خطر 
كبير أو صعوبة شديدة أو عدم يقين سواء في السياسة أو الاقتصاد”" 

ويحدد قاموس ويبستر Webster‏ الأزمة CRISIS‏ بأنها "فترة حرجة أو حالة 
غير مستقرق. تنتظر حدوث تغيير حاسم» هجمة مبرحة من الألم» كرب أو 
غلل وظيفي".۲ 

الأزمة اصطلاحا: 

على الرغم من تعدد تعریفات الأزمة من قبل الباحثين والتخصصین 
باختلاف مشاربهم وتخصصاتیم والجانب الذي ينظرون من خلاله لوضع 
تعارفهم للأزمة» إلا أن هناك تقاربا في بعض مدلولات هذه التعریفات 
تشترك في وضع معنی لكلمة "الأزمة". ومن هذه التعریفات التي اتفق 
عليها علما إدارة الأزمة. ما يلي: 


dle (\)‏ الله محمود: مرجع سابق» ص: ۸ 
Longman dictionary,England,1995,p 322‏ )2( 


(3) Webster,New World Dictionary of American English, 1997,p 275 
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.١‏ الأزمة هي "نقطة تحول في سلسلة من الأحداث التتابعة تسبب 
مرغوبة خاصة فى حالة عدم وجود استعداد أو قدرة على 
۳ ۰ (۱) 
مواجهته | . 
بالتوتر والقلق وتنذرها بالخطر"". 
۳ الأزمة هي "خلل مفاجئ نتيجة لأوضاع غير مستقرة يترتب Lads‏ 
قبل الأطراف ال معنية وغالبا ما تكون بفعل الإنسان”" 
ويرى الباحث بعد الاطلاع على العديد من هذه التعريفات» أنه يمكن 
تحديد مفهوم الأزمة بأنها:(حالة أو موقف فجانئي غير متوقع تتداعى فيها 
إيجابي أو سلبی تؤثر على مختلف الكيانات ذات العلاقة). 


ومن الأهمية التفريق بين مصطلح الأزمة وعدد من الصطلحات 
والمفاهيم المشابهة التي قد يتداخل معناها أو مفهومها بالأزمة. ومن هذه 
الصطلحات: 


:ةلكشملا.١‎ 


وهي "حالة أو عائق أو مانع ناجم عن بعض الصعوبات التي تحول 
بين الفرد والهدف الذي يسعى إلى تحقيقه".*“ 


VE ص:‎ «Sil عياصرة. معن: مرجع‎ )١( 

)2 الشافعي محمد محمد: (استراتيجية إدارة الأزمات والكوارث) القاهرق مركز المحروسة للبحوث 
والتدریب والنشی ۱ ص: 00 

)2 الشعلانء فهد احمد:(اداره الازمات الاسس - المراحل - الالیات)الریاض, الوطنية للتوزیع.۲۰۰۲م. ص: 
۳۵ 


)£( عياصرة. معن: مرجع سابق» ص: ۷۲ 
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وتعبر امشكلة عن الباعث الرئي‌سي الذي يسبب حالة ها من 
الحالات الغير مرغوب فيهاء ومن ثم فان المشكلة قد تكون هي سبب 
الأزمة. وعادة ما تتفجر الأزمة من نشوء المشكلة التي تتطلب جهدا 
منظما للوصول إليها والتعامل معهاء وهكذا فان كل أزمة مشکلة, وليس 
کل کل ارب 


”.الكارثة: 


)۲( wes 


وتشترك كل من الكارثة والأزمة فى كونهما موقفا فجائياء إلا أن الكارثة 
قائمة مسبقا متواجدة تحت الظل أدى تفاقمها إلى نشوء AS ISI‏ 


۳.الصراع: 


وهو "تعارض أو تضاد بين آهداف ومصالح وقیم یجسد صراعا 
وتضادا بين إرادتين". © 

ويقترب مفهوم الصراع من مفهوم الأْزمة. إلا أن الصراع قد لا يكون 
بالغ الحدة وشديد التأثير كما هو الحال في الأزمة. وذلك لأنه ذو أبعاد 
واتجاهات وأهداف معروفة مسبقاء إلا أنه قد يصبح مصدرا رئيسيا وسببا 
مباشرا لحدوث الأزمة.") 


)۱( الخضبري محسن أحمد. (إدارة الأزمات علم امتلاك كامل القوة في أشد لحظات الضعف- منهج 
(Y)‏ شومان» محمد: مرجع سابق» :up‏ ۱۵ 


۱۱ جاد الله محمود: مرجع سابق» ص:‎ (Y) 


)©( آبو قحف عبد السلام (الإدارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات)ء الإسكندرية دار الجامعة الجديدة ام 
ص: 51 


)0( الخضيري» محسن: مرجع سابق» ص:۲۰ 


yy 


ع.الحادث: 


فور إتمامه. 

ويمكن للحوادث ان تنطوي على ازمة كبرى وذلك عندما لا تتم 
معالجة الحادث في حينه وإخماد آثاره Ae pus‏ فإنه من الممكن أن يتفاقم 
الوضع إلى كونه مشكلة ومن ثم تحولها إلى أزمة. خاصة وأن الحادث ليس 


له صفة الاستمراریة وهو ذو وقت محدود. 9 


سمات الأزمات: 
على الرغم من تعدد مفاهيم الأزمة Lib‏ لاستخداماتها في مختلف 
العلوم والتخصصات. واختلاف الزوايا التي قدمت من خلالها تعريفات 
الأزمة بتنوع مشارب الباحثين في هذا الجال. واستنادا على ما تم عرضه 
من مفاهيم للأزمة» يتضح أنها تتسم بمجموعة من السمات والخصائص 
آبرزها: 
١.المفاجأة.‏ فهی غير متوقعة لکونها حدثا ley pu‏ وغامضا. 
۲.جسامة التهدید. الذي قد يؤدي إلى خسائر مادية أو بشرية هائلة 
تهدد الاستقرار وتصل أحبانا إل القضاء على OLS‏ النظمة. 
AL yo!‏ فهي تهدد الافتراضات الرئيسية التي يقوم علیها النظام 
وتخلق حالة من حالات القلق والتوتر وعدم اليقين في البدائل 
التاحة. خاصة في ظل نقص العلومات الأمر الذي یضاعف 
من ال مخاطرة. 
».ضيق وقت مواجهة الأزمة. فالأحداث تقع وتتصاعد بشكل متسارع 
وربما ole‏ الأمر الذي يفقد آطراف الأزمة أحيانا القدرة على سيطرة 


)۱ شومان» محمد: مرجع سابق» ص: ۱۳ 


Ye 


المواقف واستیغابیا جیداء -حيث لأبد من ترك الجهود لأتخاذ 
قرارات حاسمة وسريعة ٤‏ وقت يتسم بالضيق والضغط. 
٥.تعدد‏ الأطراف والقوى المؤثرة في حدوث الأزمة وتطورهاء وتعارض 


وادارته. ۲ 

ویضیف "عز الدین الرازم" عددا من السمات التي تتميز بها الأزمة منها: 

.١‏ آنها تتمیز بدرجة عالية من الشك في القرارات املطروحة حیالها. 

۲ ضعف التحکم بالأحداث التسارعة. 

۳ يسود في الأزمة ظروف عدم التأكد ونقص ال معلومات نظرا للغموض 
وعدم وضوح الرؤية. 


ع د الأزمة حالة من الخوف وا الفى قد تضل SSS)‏ 
يسو من = هوهو 
التفكير حیاله ]۲ 


مفهوم إدارة الأزمة: 


في ضوء المفاهيم السابقة للأزمة وكذلك السمات الرئيسية المتفق عليها يمكن 


القول بأن إدارة الأزمة هي: (كيفية التغلب على الأزمات بالأدوات العلمية 
والإدارية ال مختلفة. وتجنب سلبياتها والاستفادة من ایجابیاتها. فعلم إدارة 
الأزمات هو علم إدارة التوازنات والتكيف مع المتغيرات المختلفة. وبحث 
آثارها في كافة المجالات).!" 


وبطبيعة الحال تختلف عملية "إدارة الأزمة" عن "الإدارة بالأزمات" فالأأوی 


تعبر عن: عملية إرادية مقصودة تقوم على التخطيط والتدريب بهدف التنبؤ بالأزمات 


(\) 
00 


00 


الشعلان» فهد: مرجع سابق» ص: ۱۰۱ 

الرازم» عزالدين:(التخطيط للطوارئ وإدارة الأزمات في المؤسسات). Glee‏ دار الخواجا للنشر والتوزیع 
الطبعة الأولى» 1950م: ص: ۲۱ 

عليوه» السید. (اداره الازمات والكوارث: مخاطر العوطه والارهاب الدولي) القاهرة. مركز القرارات 


للاستشارات» ۲۰۰۶م» ص: 100 


Yo 


والتعرف على أسبابها الداخلية والخارجية وتحديد الأطراف الفاعلة والمؤثرة فيها 
واستخدام كل الإمكانيات والوسائل المتاحة للوقاية من الأزمات أو مواجهتها بنجاح 
ما يحقق الاستقرار ويتجنب التهديد وال مخاطرء مع استخلاص الدروس واكتساب 
خبرات جديدة تحسن من أساليب التعامل مع الأزمات في الستقبل. 

آما الإدارة بالأزمات فهي عبارة عن pal‏ مفتعل يهدف إلى توقف أو 
انقطاع نشاط من الأنشطة أو زعزعة الاستقرار في الكيان الإداري كوسيلة 
لتحقيق أهداف معينة لصانع الأزمة أو للتمويه والتغطية على مشاكل 
Zl‏ 


أنواع الأزمات 


تحديد نوع الأزمة ليس بالعملية السهلة نظرا لأنها محكومة 
بطبيعتها التي تنطوي على عدة جوانب متشابكة إدارية واقتصادية 
وإنسانية وجغرافية وسياسية, وبالتالي تتعدد وتتنوع التصنيفات بتعدد 
ا معايير المستخدمة في عملية تحديد أنواع الأزمات. 

وعلى هذا الأساس قدم محفوظ جودة صنفان تقع تحتها أنواع 
الأزمات» وهي كالتالي: 


.١‏ الأزمات اطفاجتة: 


وهي نلك الأزمات التي تحدث bled‏ ودون سابق نذا مثل تعرض 
النظمات للحرائقء أو الانفجارات. أو الأعمال الإرهابية» وهذا النوع من 
الأزمات يعد شديد الخطورة» حيث أن الاضرار المترتبة عليها تكون أكثر 
جسامة» بخاصة في ظل عدم توفر الوقت الكافي لجمع المعلومات عند 
محاولة وضع الخطط معالجة الأزمات. 


)۱( الحملاوي محمد: مرجع سابق» ص: ۶٩‏ 
Ohad (Y)‏ حمدي محمد: (الاعلام الأمنى وإدارة الأزمات والکوارث)» Glee‏ الشركة العربية اطتحدة 


للتسويق والتوریدات» 0م ص: ۸٩‏ 


۳1 


۲ الأزمات اطتراکمة: 


وهی تلك الأزمات التي یکون بالامکان توقع حدوثها؛ حيث 
أن عملية تشکلها وتفاعل آسبابها قد تأخذ وقتا طويلاء وبالتالى تظه 
مقدمات توحي بحدوث الأزمة وذلك کوجود طلبات للعاملين بالنظمات 
التي تنذر بتصعید مواقفهم إلى الاضراب الجماعي. أو وجود قرارات إدارية 
خاطئة تشن عن خسارة الدظی ۷4 

۱. الأزمات المتعمدة وتشمل ما پلی: 

أ. التجاوزات: 

وهی آزمات تنتج عن تصرفات متعمدة الحدوث من جانب بعض 
السوولن بال منظمة. من خلال سوء التقدیر أو تجاوز حدود الاختصاص مما 


ب. الارهاب: 
وهي آفعال مقصودة لتخریب نشاط النظمة وسمعتها لدی 
۲ الأزمات غير اطتعمدة وتشمل ما پلي: 
أ الزلات: 
وهي آزمات ناتجة عن تصرفات غير مقصودة من قبل النظمة 
تسعی الأطراف الخارجية لاستغلالها وتحویلها إلى أزمة. Gags‏ الحاق الضرر 
Ly‏ مع جمهورها الداخاي والخارجي. 


)\( جود محفوظ آحمد: (العلاقات العامة مفاهیم وممارسات)» عمان دار زهران للنشر والتوزیع. 
الطبعة doi‏ ۲۰۰۱ ص:۲۱۷ 


۳۷ 


ب. الحوادث: 


وهي آزمات تقع نتيجة لأخطاء بشرية كالإهمال وعدم الاهتمام 
وقوع الحوادث ٩۲‏ 
آسباب الأزمات: 


الأزمات ليست وليدة ذاتهاء بل هي نتاج عدد من الأسباب 
والبواعث النبثقة من محیطها الاجتماعي الذي تتأثر به والتي تودي إلى 
نشوئهاء ومعالجة الأزمات لا تتم بمعزل عن فهم الأزمة ومعرفة آسباب 
ظهورها وتحدید عناصرها المؤدية لها وبدون ذلك یتعذر فهمها وبالتالي 
تتم إدارتها بشکل خاطی. ویصبح التعامل معها مجرد اه دار للوقت 
والجهد وال مال بشکل يودي إلى تفاقم الأزمة وخروجها عن مجال السيطرة 
وغالبية الباحنین في مجال إدارة الأزمات یتفقون على أن لكل أزمة مقدمات 
Jas‏ عليها وشواهد تشير إلى حدوثها. 


حيث يرى منير حجاب إمكانية حصر الأسباب المتعددة والمؤدية إلى نشوء 
الأزمات في إطار مسببين رئیسیین" هما كالتالي: 


اساب داخلية 3 محيط النظمات ناتحة عن وجود خلل أو قصور 
تنظيمى آو إذارى مكن التنبة بحدوث آزمة نتيجة له. 


۲.آسباب خارجية لا يمكن التحکم فیها الا بالحد من تأثراتها 
وإضعافها ولیست هناك قدرة على التنبؤ بحدوثها. 


ويحتوي كل قسم من هذين القسمين على العديد من الأسباب 
الفرعية التي يمكن توضيح أهمها فيما يلي: 


)۱ مکاوي. حسن: مرجع سابق» ص: ۷۲ 


۲۹۸ محمد منیر: مرجع سابق» ص:‎ las (Y) 


YA 


(\) 


\ 


. الأسباب الداخلية للأزمات: 


عادة ما Las‏ الأزمات في النظمات بأسباب داخلية تحدث نتيجة 
لحدوث خلل إداري أو عدم خبرة أو لحداثة المعرفة في تنظيمات 
الكيان الإداريء أو نتيجة لفشل قيادة هذه المنظمات أو أفرادها 
في التعامل مع التكنولوجيا الحديثة. حيث يمكن pas‏ آهم هذه 
الأسباب فيما يلي: 


قدرة العاملين على التعرف على أولوياتهم ومهامهم وآدوارهم 
للوصول منظماتهم إلى تحقيق ما تصبوا إليه. 


قيام المنظمات بتجاهل إشارات الإنذار البکر التي تشير إلى 
إمكانية وقوع أزمة وبالتالي تفاقم هذه اممؤشرات لتتحول إلى 
أزمة حقيقية» إضافة إلى عدم إجرائها لمراجعة دورية للمواقف 
ا مختلفة وما يترتب على ذلك من عدم تعلم المنظمات من 
أخطائها السابقة أو الأخذ وتقبل الآراء الجديدة والحل ول المبتكرة. 


يترتب عليه مشاركة أفراد غير مؤهلين في بلورة قرارات المنظمة, 
وعدم قدرة هؤلاء في القيام بدراسة الحلول البديلة للأزمة.!" 


وجود قيادات إدارية غير ملائمة في ال منظمة. ينتج عن ذلك 
عدم قدرتهم على تحمل المسؤولية وسوء استخدامهم للقوى 
العاملة. وعدم ثقة هذا النوع من القيادات مرژوسیهم إضافة 
إلى عدم اهتمامهم بالتنمية الفردية وتطويرها بغية تشجيعهم 
على الانتماء للمنظمة وبالتالي انتقال خبرائهم المؤهلين للعمل 
بالنظمات المنافسة. 


\ الله محمود: مرجع سابق» ص:‎ ole 


۳۹ 


(\) 
(Y) 
(۳ 


وجود صراع بين مصالح العاملین في النظمات وعدم توحيدهاء 
مما ينجم عن ذلك عدم التزامهم بالتعليمات وتنفيذهاء وعدم 
وجود تعاون يشكل فرق عمل داخلية dled‏ وعلى ذلك يترتب 
نشوء ما يسمى بعدم الاستقرار والخوف الوظيفي و انعدام 
الثقة بين العاملين وظهور حالة من اليأس والإحباط وضعف 
الولاء للمنظمة. !7" 

وجود إفراط زائف § الثقة بقدرات المنظمة على مواجهة 
الظروف والتحديات أو النظمات المنافسة والاستهانة بها وسوء 
تقدير قوة الأطراف الخارجية. 

ظهور أخطاء بشرية داخل النظمات عادة ما يكون سببها 
قصور في الفهم والإدراك أو الاهمال والتسيب وعدم الإحساس 
بالممسؤولية.'" 

ظهور الشائعات التي قد تولد أزمة حيث يتم توظيفها وإحاطتها 
بهالة من البيانات والعلومات الكاذبة والمضللة. وتسخير اطلاقها 
في وقت معين تؤدي إلى انفجار الأزمة." 


۲. الأسباب الخارجية للأزمات: 


Lig‏ عن البيقة الخارجية متخيرات عدة Lad‏ علی إثرها آزمة 
تصيب المنظمات في كيانها على الرغم من عدم وجود خلل داخلي 
آدی لحدوثهاء وذلك لكون هذه المتغيرات والعوامل الخارجية 
غير مدركة الظهور في مكان وتوقيت معین, إلا أنه هکن الحد 
من آثار نتائجها وتداعيات أبعادها عبر إجراء النظمات لعمل 
التخطيط Glo)!‏ الذي يقوم على مسح البيئة الخارجية ووضع 
كافة الافتراضات والحلول الوقائية. ومن هذه الأزمات: 


۸۲-۸۱ معن: مرجع سابق ص:‎ bolus 


الخضيري» محسن: مرجع سابق» ص: -VS‏ 1م 


الشعلان فهد: مرجع سابق» :up‏ ۶۷ 


(\) 
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الکوارث الطبيعية» مثل الزلازل والأعاصير والبراکین والتقلبات 
الجوية والانهیارات التي ينجم عنها آضرار على الستوی المادي أو 
البثري أو فیهما Lee‏ وهذه الکوارث ليست أزمة في حد ذاتهاء 
وإنماقد تكون سببا قويا مؤديا لنشوء الأزمة." 


انهيار الأسواق العالية. على الرغم من محدودية النطاق الجغرافي 
لبعض ال منظمات إلا أنه وبسبب ارتباط الوارد والسلع والخدمات 
منظومة الاقتصاد العالي. فقد تنشأ أزمة لدى المنظمات على 
إثر هذا الانهيار مما يترتب عليه ارتفاع شديد بأسعار الموارد 
الأولية أو مواد التصنيع الخام مصحوبة بتغيير في أسعار الإنتاج 
النهائي للسلع. الذي قد يقابل بتغيير في الأماط الاستهلاكية. 


ه وسائل الإعلام, حيث يعتمد الرأي العام في تتبعه لتفاصيل 


الأحداث وحيثياتها على هذه الوسائلء التي تهتم بتقديم كل 
ما يلزم لإثراء نهم الجمهور وفضوله» من جراء ذلك قد Litas‏ 
لدى المنظمات أزمة تسببها وسائل الإعلام لأنه من المحتمل أن 
يتحول عارض يصنف ضمن الأمور الاعتيادية إلى التضخيم ليكون 
حدثا إعلامياء وهنا تبرز أهمية توطيد العلاقات مع وسائل 
الإعلام وتزويدها بصفة مستمرة بمعلومات صحيحة عن أوضاع 
النظم ۲.4 


الحملاوي محمد: مرجع سابق» ص: ٩‏ 


مکاوي» حسن: مرجع سابق» ص: ۱۶۱ 
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شكل رقم(۱) 


الأزمات الداخلية الأزمات الخارجية 


عدم وضوح رؤية 7 


انهيار الأسواق العالمية 


الإدارة العشوائية 





zy 


الت القن 
مراحل نشأة الأزمة وإدارتها 


٠‏ المطلب الأول: مراحل نشأة وتطور الأزمة. 


٠‏ المطلب الثاني: دورة حياة الأزمة ومراحل إدارتها. 


“ey 


ع 


الطلب الأول 


تعد الأزمة ظاهرة اجتماعية مثل باقی الظواهر حيث Lad‏ وتتکون 
ذاتها عبارة عن حلقات متصلة ببعضها البعض بحيث تنتقل کل خطوة 
من خطواتها إلى الأخرى بشکل تدریجی. وتبدو آهمية تحدید مراحل 
نشأة الأزمة ومتابعة دورتها في الوقوف على بدایات ظهورها أو بتکوین 
عواملها. مما يسهل دراستها والتعامل معها بکفاءة وادارتها بشکل بحد 
من تداعياتها وآثارها. 

Jol bly‏ الأساسية GUI‏ تمر بها الأزمة هی کالتالی: 

آولا: مرحلة الشعور بالأزمة (الانذار المبكر) (Prodromal Crisis)‏ 


تمثل هذه الرحلة ما يسمى بميلاد الأزمة التي تحمل في طیاتها 
عددا من إشارات الانذار البکر التي تسبق وقوع الأزمة. حيث تبدأ 
الأزمة الوليدة في هذه المرحلة في الظهور لأول مرة في شكل إحساس 
مبهم منذرة بشكل أولي بخطر غير محدد العام بسبب GLE‏ كثير 
من المعلومات حول أسبابهاء ومن العوامل الأساسية في التعامل في الأزمة 
في ميلادها هو قوة وحسن إدراك المنظمات وخبرتها في افتقار الأزنمة 
طرتک‌زات النمو ومن ثم القضاء عليها أو إيقاف نموها مؤقتا". والهدف 
آیضامن هذه ال مرحلة هو جعل الاستشعار أكثر حدة حتى ممكن 
الإشارة إلى الإنذار قبل أن تصل الأزمة إلى حالة متأزمة. وقد يكون 
二‏ 
مباش وتعد هذه المرحلة من أهم مراحل الأزمة التي تساعد على 
أن تدار الأزمة في مهدها بشكل أكثر سهولة نظرا لعدم جدية تأثيراتها 
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لكونها إشارات تحذيرية تساعد على إدارتها وإيجاد الحلول لإخمادها 
للحيلولة دون وصولها للمرحلة التي تليها وهي مرحلة الأزمة الحقيقية 
التي قد تصل Lad)‏ الأزمة عندما لا يتم معالجة أعراضها.!" 


ثانيا: مرحلة الأزمة الحقيقية (التأزم) (Acute Crisis)‏ 


dole‏ ما يتم وصف هذه المرحلة فعليا بالأزمة. وذلك لأنه وبمجرد 
انتهاء إشارات الانذار والتحذير التي قامت المرحلة السابقة بحملهاء تدخل 
النظمة في هذه الحالة إلى نقطة اللاعودة وبالتالي الوصول إلى لحظات وقوع 
الأزمة» وتحتم هذه المرحلة ضرورة التدخل الفوري من قبل القائمين على 
إدارة الأزمة في النظمات للسيطرة واحتواء الأضرار نظرا لطبيعتها الصعبة 
والعقدة المؤدية إلى الانهيار السريع والحاد في أحداثهاء على الرغم من 
جسامة التهديد الذي تحمله هذه المرحلة إلا أنها تعد من أقصر مراحل 
الأزمة» إلا أن هناك شعورا بطولها استنادا على أحداثها العنیف ۲.2 


ثالثا: مرحلة الأزمة المزمنة (التخطيط (Crisis Cromic)(Quewl‏ 


تبدأ الأزمة في هذه المرحلة بالانحسار والتقلص بعد قوة إحتدام 
الأحداث التي صاحبت المرحلة السابقة» من هنا تتم متابعة مواقف الأزمة 
من كافة جوانبها نظرا للركود النسبي الذي لحق بهاء حيث يتم التأكد 
من عدم حدوث عوامل جديدة من شأنها أن تبعث الحيوية والنشاط 
لتفاعلات الأزمة ومن ثم ظهورها مرة gs)‏ إضافة إلى القيام بعمليات 
التحليل للأسباب والبواعث التي أدت إلى نشوء الأزمة بدقة وتفصيل حيثياتها 
ومعرفة ما إذا تم التعامل مع معطيات الأزمة بشكل صحيح أو بطريقة 
خاطئة حتى يتم تلافيه مسبقاء وتتم في هذه المرحلة القيام بعمليات 
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التخطيط عبر رسم الإجراءات والخطوات التي يمكن الاستفادة سواء في 
الأية الحالية آو Addr wh!‏ 0 


رابعا: مرحلة حل الأزمة (Crisis Resolution)‏ 


تمثل هذه المرحلة آخر مراحل نشأة وتطور الأزمة التي تصل إليها 
بعد تصاعد آخطارها إلى مرحلة التلاشي بعد أن فقدت قوة الدفع المكونة 
لهاء وتتم إعادة الأوضاع إلى مرحلة التوازن وتوفير قدر كبير من المعلومات 
التي تساعد على عمليات التقويم وإيجاد الحلول المناسبة للخروج من 
الأزمة بأقل الأضرار"» ويجدر الانتباه في هذه المرحلة إلى أن الأزمات في 
تتابعها واتصالها قد تتطور على شكل حلقات بحيث يظن أن هذه اطرحلة 
الأخيرة من مراحل الأزمة هي نهاية المطاف إلا أنها في حقيقة الأمر قد 
Law‏ من LIM‏ أزمة جديدة: GV‏ الأزمة عبارة عن دورة لها حياة من 
الصعب معرفة أين ومتى تنتهي الأزمةء وتبدأ أخرى.'" 
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الطلب GW)‏ 
دورة حباة الأزمة ومراحل إدارة 
ور 5 رمه ومرا !013 


هناك تشابه كبير بين تحلیل مسيرة الأزمات وبين النموذج البيولوجي 
في دورة الحياة الطبيعية» حيث أن الکائن الحي هر مراحل مختلفة من 
od‏ ثم مرحلة النمو والنضج وصولا إلى مرحلة الانحدار واطوت ویستخدم 
عدد من الباحثین مسمی دورة حياة الأزمة للتعبير عن کل مرحلة تمر بها 
الأزمات على نحو تفصيلي. إضافة إلى آنها تساعد المنظمات على إدارة کل 
مرحلة على حدة وفق معطياتهاء وذلك حين تظهر بوادر الأزمة أو ميلادها 
مكن أن تتدخل فنون الادارة لتحول دون أن تصل الأزمة إلى مرحلة النمو 
gq dle‏ وق هذه الحالة يمكن إنهاء الأزمة في مهدهاء وقد تنجح الإدارة 
الجيدة في تجنب الأزمة» قبل أن تولد Le‏ يمكن أن نطلق عليه "إجهاض 
الأزمة"» وحين تتجاهل الإدارة معالجة الأزمة في مهدها تكون الظروف 
مهيأة لیلاد الأزمة ونموها ووصولها إلى مرحلة النضج التي تشكل تهدیدا 
كبيراً لسمعة النظمة, وٍذا استطاعت المنظمة التصدي للمشكلات قبل أن 
تستفحل وتنم و وتتحول إلى آزمات. فانها سوف تتجنب التغطية البغيضة 
التي تقدمها Glug‏ الاعلام نتيجة نقص امعلومات وزيادة الغم وض.۲ 


ویقدم امر الغزرجي نموذجا یوضح مراحل دورة حياة الأزمة ابتداء من 
مرحلة الميلاد إلى مرحلة فناء الأزمة وانتهائهاء وهي کالتالی: 


ف مرحلة القوة (الشباب). 
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ه ‏ مرحلة الاضمحلال (الفناء). 


والشکل التالي يبين تلك الراحل '": 


شكل رقم (Y)‏ 
مراحل دورة حياة الأزمة 





)١(‏ الخزرجيء ثامر كامل محمد: (العلاقات السياسية الدولية واستراتيجية إدارة الأزمات) عمانء دار 


مجدلاوي» م ص: 10 























بينما يرى محمد محمد الشافعی أن دورة حياة الأزمة وإداراتها تمر بثلاث 
مراحل: 


١.ما‏ قبل وقوع الأزمة: 
وهو ما يعرف باستشعار الأزمة واتخاذ الإجراءات الوقائية حتى 
۲.مواجهة الأزمة حال وقوعها: 


من خلال اتخاذ الاجراءات التی تحد من الآقاز الضارة والعمل علی 
۰ یر نطاقها. 


۳.(جراءات ما بعد الأْزمة: 


سبل عدم تکرار آزمات مشابهة." 


ويتفق "جون بيرش" John Birch‏ مع الرأي السابق بتقسیم دورة حباة 
الأزمة إلى ثلاث مراحل. ويرى أن هذا المراحل الأساسية لم تتغير منذ عام 
۲ ولكن التطور السريع في تكنولوجيا الاتصال هو الذي Gol‏ إلى إدخال 
وسائل جديدة عند تطبيق النظمات لخططهاء حيث أدى انتشار القنوات 
الفضائية» وقواعد البیانات» وشبكات المعلومات مثل شبك الإنترنت Le‏ 
تحققه من تدفق سريع للأخبار والمعلومات. وما تنطوي عليه بعض هذه 
الأخبار من معلومات خاطئة أو غير دقيقة عن ال منظمة تنشرها وسائل 
الإعلام على نطاق واسع إلى اهتمام امنظمات بوسائل الاتصال وإعطائها 
الأولوية عند إدارة الأزمة؛ وذلك من خلال الحرص على مراقبة الوسائل 
الجديدة والواسعة الانتشارء وأن تعمل على إقامة روابط إيجابية معها من 
خلال ام ادها امات الدققة ا باون 9 


)۱ الشافعي. محمد. محمد: (إدارة الأزمات)ء القاهرق مركز اطمحروسة للبحوث والتدریب والنشی۱۹۹۹م. 
ص OO‏ 
Birch, J.(New Factors in Crisis Planning and Response Public Relations Quarterly),1994, PP 31‏ )2( 
.34 - 
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وكما أن للأزمة مراحل نشأة وتطور في كافة مراحل ظهورها في بيئة 
النظمات. فانه وق المقابل هناك مراحل لادارة هذه الأزمة وفق خطوات 
مجدولة وفقالمراحل التطور تقوم بها المنظمات الواعية والدرکة لأهمية 
مواجهة الأزمات للعمل على درء وقوعها أو للتخفيف من آثارها وتحقيق 
التوازن من أجل إعادة الأمور إلى ما كانت عليه المنظمة قبل وقوع الأزمة 
ومراحل إدارة الأزمات هي على النحو التالي: 


(Sb! اطرحلة الأولى: (اكتشاف إشارات الانذار‎ ٠ 


عادة ما ترسل الأزمة قل وقوعها سلسلة من إشارات الانذار اطبکر 
أو مجموعة من الأعراض التي تنبئ باحتمال وقوعهاء وتعني الاکتشاف 
Sub‏ للانذارات تشخیص ال مؤشرات والدلائل التي تشير إلى إمكانية حدوث 
أزمة في النظمة» و آغلب الأحيان تقع الأزمات نتيجة لعدم الانتباه Lib‏ 
هذه الاشارات التنبیهیة وعادة ما يسود النظمات القابلة لحدوث 
آزمات ثقافة تنظيمية سلبية تجاه جهود إدارة الأزمات» حيث تعمل على 
تجاهل إشارات التحذير وأحياناً تعمل على إسكاتها بل ومعاقبة من ينذر 
بتلك التحذیرات» فلدى بعض المنظمات ثقة زائدة تجعلهم يعتقدون أنهم 
محصنون وغير قابلين للتعرض للأزمات» أما المنظمات الستعدة للأزمة 
فيتوافر لها حساسية التقاط تلك الاشارات والتفاعل معها.۲ 

ومن املاحظ أن الإشارات التحذيرية تختلف باختلاف نوع الأزمة 
حيث تستقبل ال منظمات العديد من أنواع الإشارات في نفس الوقت. ويكون 
من الصعب عليهم عندئذ التقاط الإشارات الحقيقية والهامة» وبالإضافة إلى 
ذلك فان كل آزمة ترسل إقازات خاصة دما وقد تواجه عض النظمات 
التفرقة بين الاشارات ال مختلفة کل على bre‏ 
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٠‏ اطرحلة الثانية: (الاستعداد والوقاية) 


وهي مرحلة التحضيرات المسبقة للتعامل مع الأزمة المتوقعة 
بقصد منع وقوعها أو إقلال آثارها ويجب في هذه المرحلة أن يتوافر لدى 
ا لمنظمات استعدادات وأساليب كافية للوقاية من الأزمات ومن ذلك أن يتم 
العمل على استظهار أي علامات للضعف في أركان الكيان الذي قد يولد لدى 
النظمة إمكانية ظهور آزمة» وبالتالي مراقبة هذا الجزء الضعيف وإيجاد 
الحلول له. إضافة إلى الاستعداد للأزنمات عن طريق رسم سيناريوهات 
مختلفة لمواجهة الأزمات المحتملة تتضمن كيفية التعامل معها والحد من 
مخاطرها لمنع تفاقمها." 

٠‏ المرحلة الثالثة: (احتواء الأضرار والحد منها) 


وهي مرحلة تنفيذ ما تم التخطيط له في مرحلة الاستعداد والوقاية 
ومحاولة الحيلولة دون تفاقم الأزمة وانتشارهاء ففي هذا الاطار يتم 
احتواء الآثار الناجمة عن الأزمة وعلاجها لقليل الخسائر إضافة إلى أنه 
تتم مراجعة الخطط الوقائية المعدة سلفا وإدخال التعديلات عليها في 
ضوء الموقف الفعلي للأزمة وحجم التأثيرات الناتجة عنها ومن ثم إصلاح 
التلفيات التي خلفتها الأزمة." 


وفيما يلي بعض الجوانب التي Lo Ss‏ ویلیم أولانيران (Williams Olaniran)‏ 
للأخذ بها في اعتبار المنظمات في هذه ال مرحلة: 

(أ) تنفيذ الخطط 

يجب وضع الخطط العدة مسبقا لمواجهة الأزمة موضع التنفیذ» ومحاولة 
الاستفادة من السيناريوهات التي تم إعدادها واختبارها في مرحلة ما قبل الأزمةء 
ومما لا شك فيه أن بعض الخطط الموضوعة طواجهة الأزمة بسيناريوهاتها المختلفة 
تحتاج إلى تعديل تحمله طبيعة الأزمة وتطوراتها المفاجئة وغير المتوقعة, ولهذا فان 
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ال مرونة في التطبيق ما يتلاءم مع الحدث والموضوعية والدقة من العناصر SIS‏ 
الأهمية في فعالية تنفيذ الخطط. 

(ب) المعلومات والاتصالات 

امتلاك المعلومات الصحيحة في وقت الأزمة المناسب هو ما يضمن 
النجاح في مرحلة استعادة النشاطء ولذلك يجب الانتباه إلى ضرورة الاهتمام 
بتوفير ا معلومات الدقيقة واجراء الاتصالات الضرورية التي تخدم جانب 
عدم امتداد أضرار الأزمة واتساع نطاقها. 

(ج) التعامل مع وسائل الإعلام 

ويعد أهم وسائل الاتصال التي ينبغي على المنظمات الاهتمام بها 
وهي التي تساعد في الحيلولة دون اتساع نطاق الأزمة وأخذها لبعد أكبر 
من الشأن التي علیه. لأنه من ال معروف أن لوسائل الإعلام دور كبير وهام في 
مسألة تفاعلات الأزمة المبنية على التضخيم والتخفيف للأحداث المصاحبة 
للأزمة. 

(د) سرية المعلومات 

عند قيام النظمات بإدارة الأزمة في مرحلة احتواء الأضرار واستعادة 
النشاط أن تحافظ على أمر يعد في غاية الأهمية ويكمن في السرية التامة 
عند القيام بإجراء العمليات التنفيذية والاتصالات الخارجية» OY‏ التفريط 
بذلك وذيوع أخبار النظمة يؤدي إلى تدمير الخطط الموضوعة." 


(1) William, Olaniran(Expanding the Crisis Planning Function: Introducing Elements of Risk 
Communication to Crisis Communication Practice),Public Relations Review,PP 387. 
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۰ _ الرحلة الرابعة: (استعادة النشاط) 


تشتمل هذه المرحلة على العملیات التي يقوم بها الجهاز الاداري 
في النظمة بغرض استعادة توازنه ومقدرته على ممارسة آعماله الاعتيادية 
كما كانت عليه في الماضي. وتضم اعداد وتنفیذ برامج جاهزة بالفعل, 
إضافة إلى إعداد وتنفيذ برامج تستهدف استعادة الصورة الذهنية الإيجابية 
عن النظمة ومحاولة ترميم ما حدث» ويجب أن يستمر الاهتمام بالقيام 
بالأنشطة الاتصالية خاصة في هذه المرحلة لكي يتم الاستفادة منها في 
التأكيد على سلامة أعمال المنظمة ومحافظتها من جانب آخر على صورتها 
الذ "die‏ 


٠‏ المرحلة الخامسة: (مرحلة التعلم واستيعاب الدروس المستفادة) 


وهي ال مرحلة الأخيرة في إطار إدارة الأزمات التي تتضمن بلورة وضع 
والضوابط للنع تكرار الأزمة» sling‏ خبرات من الدروس السابقة سواء من 
الأزمة التي مرت بالنظمة أو تلك التي حلت بمنظمات أخرى سبق وأن 
واجهت آزمات. لضمان مستوى عالي من الجاهزية في المستقبلء بالاضافة إلى 
قيام النظمة بمراجعة وإعادة التقويم لأدائها السابق في تطبيقاتها لمواجهة 
الأزمات لتطوير بعض الخطط واستبدال Spel‏ 
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البحث الثالث 
ا مداخل النظرية والمناهج العلمية لدراسة الأزمات 


عرفت ال مجتمعات البشرية القدممة إدارة الأزمات باعتبارها مظهرا من 
مظاهر التعامل الإنساني مع الظروف والتغیرات الحرجة التي تعترض حياة 
الانسان عند احتكاكه بالطبيعة الخارجية وكانت تعرف هذه الإدارة في 
الأزمان السالفة بالحنكة وبراعة القيادة أو حسن التدبير والإدارة ومع تطور 
العلوم وتوسعها تحولت إدارة الأزمات إلى حقل معرفي له سماته وخصائصه 
وحدوده العلمية» لكن إدارة الأزمات لم تظهر كعلم مستقل بل نشأت 
وتطورت ضمن العلوم الاجتماعية المختلفة بمعنى أن المهتمين بعلم الاجتماع 
على سبيل المثال اهتموا بدراسة الكوارث و الصراع بينما تناول علماء 
النفس الآثار الاجتماعية والنفسية الترتبة على حدوث الأزمات» وکذلك 
الحال بالنسبة لعلم الاقتصاد والعلوم السياسية والعلاقات الدولية. من 
هذا النطلق نجد أن نشأة وتطور بحوث إدارة الأزمات Sele‏ ضمن نطاق 
العلوم الاجتماعية الختلفة» مما أدى إلى صعوبة تحديد النشأة والتطور 
لادارة الأأزمات .۲ 


ومن خلال التتبع التاريخي لنشأة حقل ادارة الأزمات ظهر أن 
بدایات الاهتمام على نحو محدود برصد الدراسات والبحوث لهذا 
الحقل قد تمت في فترة الستینیات والسبعینیات من القرن العشرین وآن 
حوالي (۸۰/) من آدبیات إدارة الأزمات قد تم نشره بعد العام ۱۹۸۵ 
وهذا يدل على حداثة الحقل المعرفيء. إضافة إلى أنه لا يزال یتصف 
بنوع من الغموض وعدم الاتساق فيما يجري تناوله وتداوله من 


)١(‏ آل سعود يزيد بن محمد: (دور الأجهزة الإعلامية في التعامل مع الأزمات الأمنية: دراسة تطبيقية على 
أجهزة الإعلام السعودي). الریاض, جامعة الأمير نايف العربية للعلوم الأمنيةء قسم العلوم الإدارية, 
رسالة ماجستیر غير منشورة۲۰۰۷م» ص: 11 

(۲) الحملاويء محمد. رشاد: (إدارة الأزمات). الإمارات العربية المتحدة مركز الإمارات للدراسات والبحوث 
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والكارثة والصراع والتهدید وق کثبر من الأحيان يتم استخدام مثل هذه 
الصطلحات للتعبير عن NI‏ كما آوضح الباحث في البحث الأول. 


آولا: مداخل دراسة الأزمات 


امتدادا للنشأة الحديثة لادارة الأزمات وظهور عدد من البحوث 
والدراسات التي تناولتها في مختلف العلوم الاجتماعية على قلتهاء إلا أنها 
تناولت جوانب متفرقة في إدارة الأزمات کتناول طبيعة وماهية الأزمة 
والأسباب التي Sol‏ إلى ظهورهاء وكيفية التعامل معهاء واستعادة النشاط 
بعد حدوثها. هذه الحصيلة النظرية التوافرة عن ادارة الأزمات تعد 
محدودة نسبيا نظرا لحداثة هذا Led!‏ كما أنها مجزأة بين العلوم 
ا مختلفة» وف الواقع نجد أن أدبيات إدارة الأزمات لم تقدم حتى الآن نظرية 
متكاملة عن الأزمة أو Slo)‏ الأزمة» وما قام به الباحشون هو عبارة عن 
نماذج لإدارة الأزمة لا ترتقي إلى مستوى النظرياتء وان كان البعض يطلق 
عليها POL bi‏ ونظرا لتعدد العلوم والتخصصات التي تناولت موضوع 
إدارة الأزمات باعتبارها حقلا معرفيا مشتركا بينها فقد تعددت المداخل 
التي تناولت دراسة الأزمات وعملت على بناء نموذج لإدارة الأزمة» ومن 
أبرزها: 


.١‏ المدخل الإداري 


يتبنى هذا المدخل وجهة النظر الحديثة في إدارة الأزمات» من خلال النظر 
إلى النظام والفوضی والبناء والهدم كوحدة متكاملة لا متناقضة» كما أنه ينظر 
إلى الأزمات من منظور بيئي نظميء حيث يرى أنها تعبر عن فشل صانع القرار 


)١(‏ أبو فارة. يوسفء أحمد: (إدارة الأزمات مدخل متکامل)» Glos‏ إثراء للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى» 
۹ ص: OV‏ 

)2 القحطانيء سحمي. محمد: (دور إدارات العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات والکوارث: دراسة 
تطبيقية على إدارة العلاقات العامة في الدفاع ال مدني بالملكة العربية السعودیة) «ols pj‏ جامعة 
الأمير نايف العربية للعلوم الأمنية. oud‏ العلوم dz Vl‏ رسالة ماجستیر غير منشورة ۱۶۲۶هب ص: 
oy‏ 
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في منع حدوثها أو التخفيف من آثارها الترتبة» وعندما تحدث الأزمات في 
إحدى الكيانات التنظيمية بشكل متكرر فإن ذلك يعني أن هناك خللا 
إداريا يستوجب ضرورة التغيير. ولاشك بأن أي إدارة تواجه العديد من 
الشکلات اليومية أو الدورية وتسعى إلى حلهاء وهذا من الأمور الطبيعية 
في حياة النظمات. ولكن أن تصعد هذه المشكلات OY‏ تكون أزمات تعيق 
الكيان الإدارى للمنظمة فهذا يفضى إلى خلل إداري لا يمكن التغاضى عنه أو 
التماس العذر له. وغالبية الكتاب في مجال الإدارة لا يلتفتون إلى المداخل 
الأخرى لدراسة الأزمات بل بميلون إلى تعريف الأزمة وتحديد آسبابها في 
ضوء عدد محدود من الخصائص والنتائج المتعلقة بالأزمات:7" 


وقد قدم مركز الخبرات المهنية للإدارة عوامل تنشأ من خلالها الأزمات في 
المحيط الإداري وتؤثر بشكل مباشر على قدرة النظمات على البقاء من خلال ما ياي: 


x) 


ضعف امهارات القيادية وسوء عمل الإدارة وتصرفها إزاء استثمار 
وتوظيف الإمكانات. البشرية والتصدي للمشكلات والصراعات 
داخل الكيان الإداري. 

غياب أو تعارض أهداف المنظمة. 

المعلومات الخاطئة. 

التفسير الخاطئ للأمور. 

البحث عن الحلول الإدارية السهلة لتجاوز ظروف المنظمة. 

الضغوط الداخلية والخارجية للمنظمة. 

الجمود والتكرار الاداري وعدم مواكبة النمو والتطور التكنولوجي. 
الشائعات 53 


)۱ آبو lis‏ جعفن سعیلد إبراهيم: (إدارة الأزمات التنمویة)» الریاض» جامعة املك سعودء كلية 


اطلجتمع. قسم العلوم الإدارية, رسالة ماحستیر غير منشورة ام ص: ۱۰ 


)¥( مركز الخبرات المهنية للادارة: (اداره الأزمات: التخطیط طا قد لا يحدث) القاهرة ۲۰۰۲م» ص۳۲ 
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Josh) .¥‏ الاقتصادي 


يقوم هذا المدخل في بناءه للنموذج الإقتصادي على أساس التحليل 
الإقتصادي للمنظمات والذي يعمل على تقديم مؤشرات للأزمات المحتملة 
عبر دراسة الأوضاع AJL!‏ والاقتصادية. وفي قطاع المنظمات تعر الأزمة 
الإقتصادية عن انقطاع في مسار النمو الاقتصادي الذي يتمثل بانخفاض 
أو توقف لعمليات مخرجات وإنتاج المنظمة لعوامل داخلية أو خارجيةء 
ومن وجهة نظر الاقتصاديين فإن معايير دراسة الأزمات الإقتصادية يمكن 
إعادتها إلى عوامل وتفاعلات خارجية مسببة للأزمات أكثر من العوامل 
الداخلية للمنظمات كالتضخم العالمي وال محلي أو الكساد أو البطالة والركود 
وعجز الميزانيات على أساس أن هذه العوامل الخارجية تعد مجالا رحبا 
للاقتصاديين في بناء دراساتهم أكثر من الداخلية.!" 

ثانیا: مناهج تشخيص الأزمات 

يعد التشخيص السليم للأزمات هو مفتاح التعامل معهاء وبدون هذا 
التشخيص يصبح التعامل مع الأزمات ارتجالياء والأساس الذي يقوم عليه 
التشخيص السليم للأزمات هو وفرة المعلومات والخبرة والممارسة الطويلة, 
ولذا فان مهمة التشخيص الدقيق والسليم لا تنصرف فقط إلى البحث حول 
معرفة أسباب وبواعث نشوء الأزمة والعوامل التي ساعدت على ظهورهاء 
Lily‏ تعتمد على بعد آخر ينصب على تحديد LAS‏ معالجة الأزمة. ومتى 
وأين تنم هذه المعالجة. ومن سيتولى أمر التعامل معها. 

قبل الشروع في ذكر الناهج المستخدمة في تشخيص الأزمات يجدر 
ذكر مجموعة من الأسس التي ينبغي مراعاتها لتحقيق التشخيص الدقيق 
والسليم للأزمات» ومن أهم هذه الأسس: 


۰ وحود معرفة وثقافة واسعة. 


ه وجود ادراك سلیم ودقیق. 


)\( عليوه. السيد: مرجع سابق. ص: ۱۷۳ 


。 المارسة العملية ف حقل إدارة الأزمات. 
امناسب. 

٠‏ التركيز على معرفة الأسباب الحقيقية للأزمة. 

۰ التركيز على معرفة العناصر والعوامل التى دعمت الأزمة»› 
وساعدت على نموها وتطورها. 

。 تحديد كيفية معالجة الأزمة. 

٠‏ تحديد توقيت ومكان معالجة الأزمة. 

。 تحديد الطرف المسؤول عن التعامل مع الأزمة والتعاطي معها. 

。 تحدید طبيعة البيانات وال معلومات اللازمة لادارة الأزمة بكفاءة 
وفاعلية. 

۰ تحدید طبيعة الاتصالات وأدوات المساندة المطلوبة لإدارة الأزمة 
بنجاح. 

。 بناء السيناريوهات الممكنة للتعامل مع الأزمة وإدارتها ووقف 
تنا | )\( 


يقوم المنهج التاريخي لتشخيص الأزمة على قاعدة أن الأزمات لا 
تحدث بصورة فجائية. بل هي نتيجة لتفاعل مجموعة من الأسباب 
والعوامل التي تمت قبل وقوع الأزمة» ووفقا لهذا ال منهج OLS‏ إدارة الأزمة 
والتعامل معها يجب أن يتم في ضوء معرفة واضحة بال‌اضي التاريخي 
المتعلق بهذه الأزمة وتطوراتها خلال المدة التي سبقت ظهورها. وعلى 
هذا فإن إعادة الأزمة إلى جذورها التاريخية هو مفتاح النجاح عند القيام 
بعمليات إدارتها ووضع جميع التصورات لعلاجها.'" 


)۱ آبو فارة يوسف: مرجع سابق» ص: ۱۲۷ 
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ويتطلب استخدام المنهج التاريخي لتشخيص أي أزمة أن يتم تقسيمها 
إلى مجموعة من اطراحل التاريخية. ومن ثم العمل على توصيف کل مرحلة 
وتشخيصها عن طريق التركيز على جميع العناصر والعوامل التي أثرت 
فيها وتأثرت بهاء إضافة إلى تشخيص وتوصيف الأسباب الحقيقية التي أدت 
إلى نشوء الأزمة» والنتائج التي نجمت عنهاء ويؤدي استخدام هذا المنهج 
إلى تمكين من يقوم بإدارة الأزمة من إيجاد حصيلة معرفية حول الأطراف 
التي تدعم هذه الأزمة وتدفعها نحو التفاقم. كما أن استخدام هذا المنهج 
يساعد في التعرف على الظروف البيئية المحيطة بالأزمة» وهکن استخدام 
ا منهج التاريخي من تشخيص وتوصيف التطورات ال مرتبطة بالأزمة ووضع 
كل السيناريوهات اللازمة لإدارتها بكفاءة وفاعل ۲.2 


۲ المنهج الوصفي التحليلي: 


يقوم المنهج الوصفي التحليل على تشخيص الأزمة وفقا للمرحلة 
التي وصلت إليهاء ويقوم بوصفها وتحليلها وتحديد أبعادها وجوانب 
ملامحها ومظاهرهاء كما أنه يقوم بالتشخيص والوصف والتحلیل للأسباب 
والبواعث والنتائج والإفرازات والانعكاسات في كل من البيئة الداخلية 
والخارجية Abin‏ ويوفر eb!‏ الوصفي التحلياي وصفا كاملا وشاملا 
للأزمة وطبيعتها ودرجة قوتها وأسبابها ونتائجها وآثارها المتعددة والأطراف 
الحفزة لها كما أنه يقوم على تحديد وتقديم التكاليف المتوقعة والترتبة 
على إدارة هذه الأزمة والعوائد التي يمكن أن تتحقق عندما تنجح ال منظمة 
في إدارة وتجاوز الأزمة بنجاح. 

ويشترط لاستخدام هذا المنهج بطريقة ناجحة أن يتوافر لدى من 
يقوم بعمليات معالجة وإدارة الأزمة قدرات وطاقات متميزة في مجال 
تشخيص الأزمات والظواهر غير الطبيعية. وكذلك القدرة على التبو 


والتوقع السليم للأحداث. إضافة إلى قدرات تتعلق بإمكانية أن يقوم باجراء 
عملیات التحلیل البیشی (للبيثة الداخلية والبيقة الخارحية) 7 


(۱) آبو فارق يوسف: مرجع سابق.ص: ۱۲۸- ۱۲۹ 
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۲ منهج النظم (المنهج النظمي): 
يقوم منهج النظم على افتراض أن الأزمة تتكون من مجموعة أجزاء 
مترابطة تتفاعل مع بعضها البعض بدرجات من التكامل والتناسق والتوافق, 
وتؤدي تلك المجموعة من الأجزاء وفقا لهذا التناغم إلى إفراز هدف معين 
أو مجموعة من الأهداف» بمعنى أن هذا المنهج يقوم على أساس النظرة إلى 
الأزمة على آنها نظام متکامل. 
ووفقا لهذا المنهج فإن هناك عددا من العناصر المكونة للأزمة على 
(أ) مدخلات الأزمة: 
عليها بشكل کب وبدونها لا يستطيع أن ينهضء. إضافة إلى أن تحديدها 
ومعرفتها بساعد على تحدید بواعث الأزمة ودوافعها ويؤثر كذلك على 
مواطن الضعف والقصور في هذا النظام. فقد تکون الأزمة ناجمة عن 
(ب) نظام تشغیل الأزمة: 
قوتها وحدتهاء ولنظام التشغیل الخاص بالأزمة طبیعة حركية ديناميكية 
حاكمة» فتوافر الدخلات وحدها لا يمكن أن يحقق الأزمة ویطورها. بل 
العملیات التشغيلية هی ال محرك الأساسی الذي بحقق ذلك. 


)١(‏ خضور آدیب: (الاعلام والأزمات) الریاض, جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية. الطبعة الأولىء ۱۹۹۹م 


ص: ۱۶ 
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(ج) مخرجات نظام التشغيل: 
تنصرف هذه المخرجات إلى الإفرازات التي أحدثها نظام التشغيل 
والتي تكون على صورة: 
- نتائج الأزمة وآثارها ومظاهرها التي تكون ملموسة بصورة واضحة 
لأفراد النظمة والبيئة الخارجية لها. 


بها أطراف محددة فقط (كالإدارة العليا أو من يقوم بإدارة 
الأزمة). 
(د) التغذية المرتدة: 
وبقصد بها مجموعة من العمليات الرقابية والوقائية الذي يشترطها 
نظام التشغيل للتأكد من أن جميع عملياته تتم وفقا لأهدافه. وتؤدي 
التغذية المرتدة أو العكسية إلى إيجاد نظرة شبه متكاملة عن القيام 
معالجة وإدارة الأزمة» كما أنها تساعد على التعامل مع الأزمة في جميع 
مراحلها eles‏ 
.٤‏ منهج دراسة الحالة: 
يعتمد منهج دراسة الحالة على دراسة كل حالة أزموية على bas‏ 
على اعتبار أن الأزمة حالة مستقلة لها طبيعة خاصة وخصوصية تميزها عن 
الحالات الأخرىء وتتجسد تلك الخصوصية في جوانب متعددة من أهمها: 
.١‏ اختلاف موضوع الأْزمة. 
۲ اختلاف مکان الازمة. 
۳ اختلاف زمان الأزمة. 


ع.اختلاف الأطراف المؤثرة فى الأزمة.۲ 


)۱ آل سعود پزید: مرجع سابق. ص: ۲۰ 
(Y)‏ العمان عبدالله. سليمان: (إدارة الأزمات والكوارث 2 عصر تقنية ونظم العلومات) ol J!‏ مکتبة 
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ووفقا منهج دراسة الحالة فإنه يتم إجراء تشخيص دقيق ومتعمق 
ما يرتبط بهذه الأزمة وما ينجم عنهاء إضافة إلى إجراء تحليل شامل لكل 
العناصر وال متغيرات التي توجه سلوك الأزمة في المنظمة. وكذلك الاهتمام 
الاتجاهات الستقبلية المتوقعة للأزمة.'" 
استخدام منهج دراسة الحالة, وأهم هذه الحاور ما يلي: 

。 البيئة المحيطة بالأزمة منذ بداياتها. 

。 حجم الأزمة (المستوى الذي بلغته الأزمة من الشدة والحدة). 

۰ الأسباب والبواعث الحقيقية للأزمة. 

。 النتائج عن الأزمة. 

ويتصف منهج دراسة الحالة بإعطاء صورة دقيقة ومتعمقة عن 
الأزمة وطبيعتهاء ومن ثم تزويد الإدارة العليا برؤية شاملة ومترابطة 
تتناول جميع متغيرات وعناصر الأزمة المؤثرة والمتأثرة بهاء إضافة إلى أن 
هذا المنهج إلى يؤدي إلى تسهيل إدارة الأزمة والتعاطي معها بفاعلية عالية 
وصناعة قرارات إدارية تتصف بالحكمة.'" 


يفترض المنهج البيئي أن أي أزمة هي إفراز طبيعي للبيئة التي نشأت فيها 
وتفاعلت داخلهاء وبالتالى فالأزمة لها أسباب وعوامل خاصة وعامة توفر الظروف 


WY فارة. يوسف: مرجع سابق. ص:‎ gl (Y) 
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البيئية التي تساعد على ميلادها ونموها في ظل بیئتها. وهذا ال منهج يقوم 
عند تشخيص الأزمة بتحليل القوى البيئية المؤثرة في صنع الأزمة ونموها 


وتصنف العوامل البيئية إلى ثلاثة أنواع هي كما يلي: 


نحو الوجود والعدم. بمعنى أن تلك العوامل تنو مع الأزمة 
وتنتهي بانتهائها. 


。 عوامل مرتبطة متفاعلة ومتأثرة بالأزمة» وهي تستجيب لضغوطها 
وتؤدي إلى شدتها. 


۰ عوامل تؤدي إلى إحداث تأثيرات على النوعين المذكورين من 
العوامل السابقة. وتفرض بعض ال محددات والقيود على اتجاهات 
تأثراتها ^ 


.١‏ منهج الدراسات امقارنة: 


يقوم هذا المنهج على دراسة الأزمات التي تمت في الماضي للمنظمة 
نفسها ومقارنتها موضوعيا بالأزمات التي تواجه في الحاضر أو مقارنتها 
بأزمات حدثت لمنظمات أخرى» ومن خلال المقارنة يتم تبيان آوجه 
الاتفاق والاختلاف» ومن ثم تتم تجربة معالجة الأزمة بالأساليب التي تم 
استخدامها في الماضي بنجاح. أو استحداث طرق علاجية فيما وصل إليه في 
الحاضر. 


ولكي تکون المقارنة فاعلة» فانه ينبغي أن يتم عقدها بين الأزمات 
ذات الطبيعة المتقاربة من حيث موضوع الأزمة وحجمها ومكانها الجغرافي. 
غير أنه ليس بالضرورة أن تعقد المقارنات بين الأزمات المتشابهة فقطء لأنه 
في كثير من الأحيان يمكن الاستفادة من عقد مقارنات بين أزمات مختلفة 
في الموضوع ول مكان أو الحجم. وذلك حتى تتمكن المنظمات من الاستفادة 
من فلسفة التعاطي مع الأزمات وإدارتها بنجاح. ۲ 
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سابعا: منهج الدراسات اطتکاملة: 


یتسم هذ المنهج بأنه الأكثر فاعلية في إدارة الأزمات من خلال 
استخدامه لجميع المناهج السابقة فهو يقوم علی تشخيص ووصف الأزمة 
عبر a‏ مراحلها التاريخية امتعددة وانعكاسات الماضى عليهاء ويدرس 
الأزمة كذلك بالترکیز على العوامل البيئية المختلفة (العوامل الداخلية 
والخارجیة) إضافة إلى أنه یقوم باجراء القارنات اللازمة بين الأزنمات 
Le‏ یساعد في تحقیق الادارة الفاعلة للأزمة» واستخدام هذا المنهج التکامل 
بحقق للمنظمة مزايا عدة منها: 

ه٠‏ الشمولية في دراسة الأزمة وتحلیلها: 

لأن هذا المنهج یعتمد آسلوب الدراسة الشاملة في دراسة الأزمة 
وتشخيصهاء ویوفر الببانات والعلومات وال معرفة التی تغطی جزئیات هذه 
النطقي الذي يمكنه من تحدید الأسباب الحقيقية والدوافع التي تقف وراء 
نشوء الأزمة واستکشاف ومعرفة العوامل التی تودی إلى موها وتصاعدها. 

٠‏ التوازن والاتساق في تشخیص الأزمة: 

حيث يساعد هذ المنهج إدارة النظمة في استخدام الأدوات المناسبة 
لدراسة الأزمة (كأدوات التحليل الإحصاق وأدوات التحليل القياسى وأدوات 
التحليل الرياضي). وهذا الأمر يتيح للمنظمة الحصول على البيانات 
والعلومات وال معرفة الدقيقة والتفصيلية عن الأزمة وشدتها وعمقها. 

。 العمق في دراسة الأزمة: 

وذلك من خلال قيام هذا المنهج بتناول الأزمة من خلال تطورها 
التعمق في الأزمة وسبر آغوارها الداخلية." 
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والشكل التالي يبين المناهج العلمية الستخدمة في تشخيص الأزمات: 


شكل رقم (۲) 


مناهج تشخيص الأزمات 


ORES 
a 





1۸ 


ا مبحث الرابع 
مقومات ووظائف وأساليب إدارة الأزمة 


٠‏ المطلب الأول: مقومات إدارة الأزمات. 


٠‏ المطلب الثاني: وظائف ال منهج العلمي في إدارة الأزمات. 
٠‏ المطلب الثالث: أساليب وطرق إدارة الأزمات. 


1۹ 


الطلب الأول 
مقومات إدارة الأزمات 


استنادا إلى التعریف الذي تم ذکره في مبحث سابق حول دارة الأزمات 
في lis‏ عبارة عن اجراءات إدارية مقصودة تقوم على التخطبط والتدریب 
وتهدف إلى التنبؤ بالأزمات والتعرف على آسبابها ومکوناتها؛ ومن ثم التغلب 
Late‏ بآدوات علمية واٍدارية, فانه پشترط لهذا الضمون النظري لتحقیق 
عناصره التي يقوم علیها بصورة فاعلة أن پرتکز إلى مجموعة من القومات 
الأساسية في إدارة آزمات ola bib!‏ وذلك GY‏ ادارة الأزمة لها طابع ols‏ 
وتحتاج إلى توافر مهارات ومهام إدارية خاصة نظرا GY‏ الأحداث التسارعة 
والتفاعلات الكامنة Lyd‏ تخرجها عن إطار الاجراءات الروتينية الاعتيادية 
إلى مسار الترقب والاستعداد ودخول ال منظمات في مواجهات حتمية. 


ويشير الدکتور محسن الخضيري إلى "أن إدارة الأزمة یطلق Lads‏ آحیانا 
مصطلح الإدارة بالإستثناء Management by Exception‏ بحيث تخرج الأوامر 


الإدارية عن مسار الأوامر العادية وعن الهيكل التنظيمي القائم» وتصبح 
الأزنمة. وسلطاته تتجاوز كافة السلطات الأخرى فى الهياكل OE a at‏ 
ويمكن تحديد آبرز مقومات الإدارة الفعالة للأزمات كما يلي: 

.١‏ تقدير الموقف الأزموي: 

يشمل تقدير الموقف القيام بإجراء مسح وتحليل شامل للأسباب التي آدت إلى 
نشوء وتطور الأزمة في المنظمة, والتحديد الدقيق والكامل للقوى الصانعة والداعمة 
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لها والمؤثرة Lad‏ ومن ثم تقدير الإمكانات والقدرات امتاحة للجهة 
المسئولة عن إدارة الأزمة في النظمة. ويتم ذلك عن طريق جمع المعلومات 
الدقيقة عن أبعاة الأزمة والتنبة باحتمالات تطور الأحنداث وإمكانية 
السيطرة عليها.'" 


He تسر‎ ۲ 


وتعني تسهيل حركة اتخاذ القرار وسيره ووصوله إلى المنفذين بأسرع 
وقت وبالسبل الصحيحة. إذ إنه من الخطأ التعامل مع الأزمة وفقا 
للإجراءات الإدارية القديمة أو تلك التي يتطلب سيرها إجراءات روتينية, 
بل ينبغي تبسيط هذه الإجراءات بحيث تراعي عنصري السرعة والزمن 
نظرا GY‏ الأئمة Salle‏ ما تکون ادخ وغنيقة ولا تعظر لحن الثماء المتظلمة 
من إعداد إجراءاتها الإدارية للتعامل معها. 


وبناء على ما سبق فان من آبرز مقومات التعامل ولدارة الأزمة 
بنجاح الحرص على التبسیط الواضح والسهل في حركة سير القرارات الادارية 
التعلقة بالازمة. مع أهمية التأكد بأن تکون هذه الاجراءات مناسبة 
وملامة لظروف الأزمة. 

۳ تفویض السلطة: 


يعد تفویض السلطة محور العملية الإدارية في إدارة الأزمات. وذلك 
بسبب أن الأزمة تندلع آحداثها في أكثر آماکن ومواقع النظمة وفروعها 
المختلفة. وهنا یکون لتفوی ض السلطة دور فاعل في نجاح إدارة الأزمة, 
إضافة إلى أن هذا التفویض هكن النظمة من التعامل مع الأزمة بدرجة 
عالية من السرعة والتفاعل» كما یوفر لها الدقة في صناعة القرارات 
ا متعلقة بالأزمة, ويقتضي تفوی ض السلطة بأن تمنح النظمة بعض 
الصلاحیات للقانمين على ادارة الأزمة Lyd‏ حتى يمكنهم من الساعدة 


)١(‏ الوهاس. محمد حسن أحمد: (دور القيادات الأمنية في فاعلية إدارة الأزمات: دراسة تطبيقية على 
قوات الأمن الخاصة 3 منطقتى الرياض ومكة ا مكرمة). الریاض جامعة الأمير نايف العربية للعلوم 
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في السيطرة على مظاهر الأزمة والحد من تداعیاته؛ مع أهمية أن تفوض 
جديدة نتيجة لعدم his‏ هذا التفويض أو منحه بشكل tae‏ )0 
.٤‏ توفير وسائل النقل والتحرك في أماكن تواجد الأزمة: 
من عوامل ومقومات نجاح إدارة الأزمة السعي لتوفير كل الوسائل 
التى تحتاجها هذه الإدارة للانتقال والتحركء OY‏ هذا التحرك يتطلب 
الامکانات أو التعبئة المناسبة لظروف الأزمات وما تتطلبها من إنشاء قاعدة 
تكون كافية لكادر إدارة الأزمة. وقريبة منهاء وجاهزة للاستخدام. 
تتطلب إدارة الأزمة الفاعلة والناجحة توفير غرفة عمليات يجرى 
حیث آنه من الممكن أن تکون داخل المنظمة أو خارجهاء ولكن يجب أن 
٠‏ أن تكون مجهزة بجميع وسائل الاتصال التي تجعل الإدارة على 
علم واطلاع تام وکامل ومستمر بکل مجریات وتداعیات وآحداث 
الأزمة Gig‏ تصل إليها البیانات وال معلومات اللازمة والكافية فى 
。 توفير polis‏ الأمن والأمان اللازم بحيث لا تتمكن قوى الأزمة من 
اختراقها ماديا ومعنوياء وفي بعض الحالات يفضل أن يكون مكان غرفة 
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عمليات إدارة الأزنمة مجهولا لقوى صنع الأزمة حتى لا تتمكن 
من احداث تأفرات سلبية تؤثر علی قدرات هذه الادارة. 


。 أن تکون غرفة العملیات قادرة على تزوید القامن على ادارة 
الأزمة برؤية حالية ومستقبلية تتسم بالشمول والوضوعية 
لأحداث الأزمة. ومدعمة بکل ما یتعلق بالأزمة بدءا بآسبابها 
مرورا بتفاعلاتها وانتهاء بنتائجها وانعکاساتها الختلفة على 
اللنظمة وا الداغلية:.والشازحية: 


1. الوجود المكثف في ساحة أحداث الأزمة: 


يؤدي عدم الاكتراث بالوجود المكثف في موقع الأحداث إلى تغييب 
إدارة الأزمة عن البيانات والعلومات وا معرفة الكافية واللازمة للقيام 
بإدارة الأزمة على النحو ال مطلوب. وسواء كان الوجود في مسرح أحداث 
الأزمة علنيا أو سريا فان ذلك يؤدي إلى تعزيز قوة الإدارة في مواجهة 
الأزمة» إضافة إلى قدرتها على التغلب على جوانب العجز والقصور ال معرفي 
الذي يطرأ على تداعيات الأزمة» لأنها أي الأزمة تتطلب الاستعداد الدائم. 
وتحتاج إلى الفهم الكامل والشامل لتتابعات الأزمة في مسرح الواقعة» وهذا 
الحضور الدائم يجسد الاستيعاب والتركيز العميق لأسباب الأزمة ومحاورها 
وعناصرها وأبعادهاء إضافة إلى قدرة GA‏ على إدارة الأزمة من إيقاف 
التصاعد النسبي لأحداثها. ۲ 

۷ توفير قاعدة بيانات ومعلومات الأزمة: 


يعد نظام معلومات الأزمة عبارة عن مجموعة من العناصر 
المعلوماتية والمعرفية المتكاملة حول الأزمة التي تواجهها المنظمة 
والتي تم إدخالها في الحاسوب الإليكتروني. وعلى إثر ذلك يقوم هذا 
النظام الإليكتروني بتجميع البيانات وفرزها وتصنيفها وتحليلها ومن 
ثم حفظهاء حتى هکن الاستعانة بها كمرجعية معلوماتية ترشد 
صناع القرار في عملية إدارة الأزمة. إضافة إلى أن هذا النظام يستلزم 
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التابعة المستمرة واجراء التحديثات العلوماتية الطارئة لتداعيات 
وتطورات الأزمة وعدم الابقاء على المعلومات القديهة حول الأزمة 
والاعتماد عليهاء إذ أن الأزمة قد تأخذ منحى عكسيا في خط سيرها 
قد لا يتوافق مع القرارات الإدارية السابقة. وهذا الأمر يعطي للأزمة 
Sa ds‏ ار والنمکن ۱ 

ويشتمل نظام معلومات الأزمة تقنيا على مجموعة من العناصر 
الإليكترونية هی كالتالى: 

‘Inputs اطدخلات‎ 。 


وتهتم بمعالجة البيانات التي تتعلق بالأزمة» والتي تقوم بتغذية 
النظام الإليكتروني. حيث يتم تجميع هذه البيانات من dig‏ النظمة 
الداخلية والخارجية قبل الأزمة وف أثنائها وبعد انتهائهاء كما يجري الحصول 
على هذه البيانات من خلال عمليات التغذية العكسية عن الأزمة وأسبابها 
ونتائجها وانعکاساتها علی البیئتین الداخلية والخارجية للمنظمة. 

ه عملیات معالجة بیانات الأزمة ‘Processes‏ 


هذه العملیات تهتم معالجة ما تم جمعه من بیانات عن الأزمة, 
ويتم Lyles!‏ إلى النظام وتصفیتها وتصنیفها وترتیبها وإعداد تقارير 
بامعلومات اللازمة» اضافة إلى تخزین هذه العلومات وتحدیثها واسترجاعها. 

:Outputs اطخرجات‎ ° 


تتجسد مخرجات نظام معلومات الأزمة في كل العلومات التي يتم 
الحصول عليها بعد معالجة الدخلات» وهي عبارة عن معلومات تتعلق 
بالأزمة وبيئتها وأسبابها ونتائجها وتداعياتها وسبل المعالجة والإدارة بنجاح." 
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وتنبغي الإشارة هنا إلى أن نظام معلومات الأزمة لا يمكن أن يحقق 
الفاكدة الرجوة منه الا إذا تحقق عنصر التکامل والاتساق والتفاعل نين 
الأنظمة الفرعية لهذا النظام كما أن نجاح هذا النظام يتوقف أيضا على 
قدرة إدارة الأزمة على توفير المستلزمات الضرورية لنظام معلومات الأزمة 
من مستلزمات بشرية عاملة على قدرة عالية وتأهيل وخبرة في ممارسة 
الأنظمة الإليكترونية وكذلك توفر الدعم colt!‏ اللازم لتشغيل النظام 
الإليكتروني وفق Grol‏ البرمجيات املامة. 


۷1 


المطلب الثاني 
وظائف النهج العلمي في إدارة الأزمات 


تجمع الدراسات التي تناولت إدارة الأزمات على أهمية الاستناد إلى 
المنهج العلمي الاداري عند القيام بإدارة أزمات المنظمات. وذلك بهدف 
ضمان وسلامة كل القرارات والإجراءات التي تصدر تجاه الأزمة للحيلولة 
من تداعياتها وآثارهاء ولإحكام السيطرة عليها عبر مواجهتها بمنهج علمي 
مقنن, واستخدام هذا ال منهج العلمي الإداري يعتمد على مجموعة من 
الوظائف الإدارية الأساسية» ويتم تفعيل كل وظيفة من هذه الوظائف 
بصورة علمية سليمة في مراحل ما قبل الأزمة وف أثنائها وبعد انتهائها. 


وأهم هذه الوظائف التي تتم في ضوء المنهج العلمي في إدارة الأزمات هي: 
.١‏ وظيفة التخطيط. 

۲ وظيفة التنظيم. 

۲ وظيفة التوجيه. 

€. وظيفة الرقابة واطتابعة. 

:Planning Function التخطيط‎ ةفيظو.١‎ 


يقصد بوظيفة التخطيط في إدارة الأزمات القيام بالتنبؤ والتوقع 
للمستقبل وإجراء عمليات التحليل ودراسة للأوضاع القادمة للمنظمات 
والاستعداد Ly)‏ وذلك عبر وضع الخطط والإجراءات والسيناريوهات 
المختلفة للتعامل مع الأزمات المتوقعة والتعاطي معها وإدارتها بدرجات 
غالية من الكفاءة والفاعلية." 
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كما يقصد بالتخطيط للأزمات: 


رسم برنامج (سيناريو) متكامل للأزماتء باتخاذ الإجراءات الوقائية 
ا مناسبة التي تعمل على منع مسببات الأزمات» والحد من آثارها السلبية 
وتحقيق أكبر قدر من النتائج الإيجابية بالتصور الدقيق للواقع والستقبل, 
وتوقع الأحداث التي من المکن أن تتزامن مع ذلك الواقع. والإعداد 
للطوارئ بالتحديد السبق لما يجب عمله. والكيفية التي يتم بها هذا 
العمل والوقت ال محدد لهاء ومن سيقوم به. والإمكانات اطادية والبشرية 
اللازمة لذلك ° 


والتخطيط للأزمات يتطلب من النظمة - بالتعاون مع أعضاء إدارة 
الأزمات - القيام بعدة أنشطة وإجراءات تتمثل في: إجراء مسح كامل 
طوارد النظمة» ورصد ومراقبة البيئة الداخلية والخارجية لها عن طريق 
نظام امعلومات.» وتوقع ا مخاطر ال محتمل حدوثها من خلال رصد وتحليل 
الاحتمالات والتغيرات التي تشير بوقوع أزمة» وتحديد الأزمات المحتملة في 
ضوء القيم والمتغيرات البيئية» ووضع أولويات للأزمات عن طريق فحص 
الأزمات» وتحديد الأزمة التي تمثل أهمية للمنظمة. والاستفادة من وسائل 
الإنذار البکر والإشارات التحذيرية التي تنذر بقرب وقوع الأزمة كأساليب 
وقائية» وإعداد سيناريوهات الأزمة بعرض ما ممكن أن يحدث من تطورات 
للمسارات المختلفة التي يمكن أن تظهر بها الأزمة» وردود الأفعال المناسبة 
تجاه مواجهتهاء وإعداد أفضل سيناريو وأسوأ سيناريو للمواجهة يختلفان في 
مدى استعداد المنظمة للأزمة» والظروف ال مصاحبة طوقف الأزمة والإمكانات 
المادية والبشرية المتاحة» وتقدير الوقت الناسب ٤‏ التدخل للتعامل مع 


الأزمة " 


)۱( الصيرفي, محمد: (إدارة الأزمات)» الإسكندرية, مؤسسة حورس للنشر والتوزيع. الطبعة الثانية, ceT 人‏ 
ص:۱۱۱ 
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وتبرز أهمية التخطيط للأزمات في أنه يعمل على زيادة فاعلية فريق 
إدارة الأزمات في منع أو تقليل وقوع الأزمات. وضمان استعداد المنظمة 
للتعامل الفوري بكفاءة مع الأزمة بإعطاء رد فعل مناسب من أجل 
الحد من آثارها السلبية» وتحديد إجراءات التعامل مع الأزمة»ء إضافة إلى 
توفير الوقت بسبب أن الوقت التاح في موقف الأزمة هو أغلى الموارد 
وأقلها وفرق كما أن التخطيط يعمل على توفير الجهد والاحتياجات المادية 
والبشرية اللازمة للتغلب على الأزمة والمحافظة على اقتصادية التعامل 
معها بمنع الإجراءات العشوائية (الارتجالية) وعدهة الفائدة.!" 

وتنبغي الاشارة إلى أنه من الصعب وضع dbs‏ موحدة للأزمات 
تکون مناسبة لجمیع أنواع الأزمات والخاطر dated!‏ نظرا لن التخطیط 
للأزمات يوضع في ظل آهداف املنظمتة. وعلی آساس الاستراتیجیات والسیاسات 
والثقافة التنظيمية السائدة فيهاء وق ضوء افتراضات خطط الأزمات الطواری 
والامکانات المادية والبشرية التاحة. 


يشير محمد الوهاس إلى اعتبارات ومبادی ينبغي مراعاتها عند التخطیط 
لادارة الأزمات وهي كما يلي: 


آ. مبداً العلمية الذي يستوجب الاستعانة بالأأسلوب العلمي في وضع 
dbs‏ مواجهة الأزمة. 


وتحدید مدة معينة لتحقیق آهدافها. 
ت. مبداً للشاركة الذي يستوجب الأخذ بعين الاعتبار لكافة الآراء 
البناءة للخبراء وا مشاركين ف مواجهة الأزمة. 


)\( جاد الله محمود: مرجع سابق. ص: ٩‏ - 06۰ 
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ث. مبدأ الاحتمالات التي تتطلب طرح عدد من الخيارات والبدائل 


مواجهة الأزمة. وذلك على اعتبار أن التخطيط الجيد لادارة 
الأزمة يقوم على اختيار أفضل البدائل وأقدرها على تحقيق 
الهدف المرجو في أقصر وقت وبأقل aas‏ 


ويرى الشعلان أن الخطة المتكاملة في إدارة الأزمة لا بد أن تتوفر فيها 
العناصر التالية: 


.) 


استقراء الاحتمالات المتوقعة وفق ظروف ومتغيرات الأزمة ووضع 
سيناريوهات بديلة مواجهة كافة الاحتمالات. 

تحديد الامكانات والقدرات امادية والفنية المتوفرة لدى المنظمات 
والاستعانة بها عند الضرورة. 

وضع نظام متكامل منهجية الإدارة أثناء الأزمة مع القيام بتحديد 
الاختصاصات وال مسؤوليات لكل جهه. 

تأمين شبكة من الاتصالات الفعالة بشكل يحقق التوجيه 
والتحكم في العمليات أثناء الأزمة» وضبط التنسيق القائم على 
التفاعل بين كافة النشاطات. 

تحديد الأساليب القانئهة على عمليات التنبيه والتعبئة والإجلاء 
والإعلام واتخاذ التدابير الوقائية." 


:Crises Scenario سيناريوهات الأزمة‎ 


ما أن التخطيط لإدارة الأزمات ينطوي على التوقع والاستعداد المسبق والتنبة 
بالأزمات واتخاذ إجراءات الوقاية منهاء فان رسم سيناريوهات Bylo]‏ الأزمة يعد من 


)\( الوهاس. محمد: مرجع سابق» ص: 0١ - OF‏ 


۱۳۷ الشعلان فهد: مرجع سابق. ص:‎ (Y) 


الجوانب المهمة التي ينبغي التركيز عليها عند إعداد الخطط الوقائية 
للمنظمة» وهي فن بحد ذاتها لأنه يجب على صناع السيناريو أن تتوافر 
لدیهم الرؤية الشاملة لبيشة المنظمة والخبرة الكاملة والعرفة بأساسيات 
ومبادئ رسم السيناريو. 


وتتطلب سيناريوهات إدارة الأزمة إعدادا حسنا وصياغة فاعلة إذ 
أنها تؤدي إلى تأهيل إدارة الأزمة في النظمة للتعامل مع الأزمات بفاعلية 
وتمكنهم من سرعة التصرف وتقليل آثار ال مفاجأة والتهديد وقصر الوقت 
الذي هثل مثلث الأزمة» إضافة إلى أنها تعطي إدارة الأزمة ميزة هامة 
تتعلق بالقدرة على التحكم الدقيق في وقت إدارة الأزمة. 


ولأهمية موضوع سيناريوهات إدارة الأزمات سيتم تحديد مفهومها. 
ومراحلهاء وكيفية إعدادهاء وذلك على النحو التالي: 

أولا: مفهوم السيناريو: 

هو تخيل ومحاكاة تعتمد على توافر ملكة الخيال والقدرة على 
التنبق بالتفصيلات والاحتمالات. وبهذا فان السيناريو الجيد هو الذي 
يعتمد على إدراك معد السيناريو وإحاطته بكافة الحقائق والتفاصيل 
امتوقع وجودها على مسرح الحدت. ومن ثم فإن ضعف مهارات مصمم 


السیناریو أو إغفاله لبعض التفاصيل أو 33 ات سد الى پینی علیها 
السيناريو تؤدي إلى فشله 3 تحقيق الهدف Ade‏ 


أورد يوسف أبو فارة مفهوما اصطلاحيا للسيناريو بأنه "أسلوب مبتكر 
لدراسة احتمالات تطور المواقف في الستقبل» ويجري ذلك في ضوء الحسابات 
وردود الأفعال المتعددة الممكنة بين الأطراف ال مختلفة لكل موقف من 
خلال تحقيق التوازن في صراعات القوی".۲ 


)۱ شعبان» حمدي: مرجع سابق» ص: ۱۵۲ 


۱۸۱ :up آبو فارة. یوسف: مرجع سابق.‎ (Y) 
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وعملية رسم سيناريوهات إدارة الأزمة ليست بالعملية السهلة 
وتكمن صعوبة إعدادها في أنها تتعلق بالتعامل مع أزمة لم تحدث بعد. 
ولأن مظاهرها وتأثيراتها وانعكاساتها مم تتبلور بصورة فعلية'". وهي على 
صعوبتها فإنها ليست بالعملية المستحيلة بسبب أنها قانئمهة على التصور 
للأحداث وتصاعدها والقدرب عليها من خلال Sp sd)‏ المكتسبة والتدریب 
والتعامل والإإمام العلمي والمواهب الخاصة. حيث يقوم هذا التصور 
للأحداث بطرح فرضيات عدة لتصاعد الأزمة» منها على سبيل المثال افتراض 
أن هناك polis‏ في الأزمة سوف تسلك اتجاها أو طريقا معيناء ومن هنا 
توضع الحلول الإفتراضية في الجهة المقابلة مما يسهل مواجهتها وقطع 
السير على أحداث الأزمة من التراكم أو تقليل تأثيراتها ومن ثم معالجتها 
وانهاتها.۲ 

ثانیا: مراحل اعداد سيناريوهات لدارة الأْزمة: 


تصمیم ورسم السیناریو یقوم على فكرة اعداد تصور شامل لأحداث 
مستقبلية ‏ تقع بعد. وجوهر هذا التصور مبني على طرح sas‏ کبپر من 
الأسئلة النطقية الرتبة التی تتناول مجال نطاق عمل النظمة وبیئتها 
ونظرا للجانب العلمي الذي یقوم عليه رسم السیناریو فیتطلب (عداده أن 
يتم عبر المراحل التالیة": 
۰ عقد وادارة الاجتماعات التنسيقية بين فریق إدارة الأزمات وفرق 
مواجهة الأزمة وتحدید al gh)‏ الطلوبة من کل فریق. 


٠‏ التحلیل الأولي لمهام كل فريق» وتحدید البیانات والعلومات 
اللازمة لكل حالة. 


٠‏ الاستعانة بالخبراء المتخصصين في مجال الفرضية الأساسية 
للسینا ر پو . 


。 صياغة مخطط أولي للسیناریو القترح. 


)\( آل سعود يزيد: مرجع سابق» ص: ۲۵ - ۲۲۱ 
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إتاحة السيناريو المقترح للتدريب اطيداني. 

إعادة تحليل ودراسة وتقييم السيناريو. 

اعتماد الصيغة النهائية للسيناريو بموافقة جميع الأطراف 
المشاركة. 

ولاعداد وصياغة سيناريو جيد لإدارة الأزمات ال محتملة فانه يجب 
السياسة العامة للمنظمة والمجال الذي على إثره يقوم فريق 
إدارة الأزمة بالتحرك. 

الإمكانات المتاحة ف النظمة. والتى يمكن استخدامها ف التعامل 
مع الأزمة» كالإمكانات البشرية وامادية والتكنولوجي. 
Shige!‏ التقنية. وما تشمله من آدوات ومعدات بحتاجها 
فريق ادارة الأزمة. 

امرونة ٤‏ التنفیذ والقدرة على التطویع السریع للمواقف. 


والتکیف مع أحداث ومتغيرات الأزمة." 


التحليل الدقيق والمتعمق لقوى صنع الأزمة» إذ أن بناء السيناريو 
وإمكاناتها وتوجهاتها الحالية وال مستقبلية. 

التحليل الدقيق للبيانات المتوفرة عن الأزمة وصياغة مجموعة 
من البدائل في ضوء عمليات التحليل» وذلك بأن لا يتم التعامل 


البحث عن الحلول غير المتوقعة وغير التقليدية للأزمةء وينبغى مراعاة 


الخضيري» محسن: مرجع سابق. ص: ۲۷۹ 


AY 


أن القوة الصانعة للأزمة لديها الإدراك الواسع والبعید» وهذا يتطلب 
البحث باستمرار عن آفکار جديدة ق بناء السيتاريوهات العدة 
مواجهة الأزمة والتعاطی معها بدرجة عالية من الفاعلية. 


الوسائل والأدوات الایضاحية اللازمة لهذا الخرض ۲ 


ثالثا: LAS‏ اعداد سیناریوهات إدارة الأزمات: 
عند القيام ببناء سيناريو لإدارة الأزمة فينبغي مبدئيا وضع الخطوط 
العريضة والتى مثابة هيكل يقوم عليه البناء العام للسيناريو. ويتضمن 


ويتناول نبذة عن الأزمة واحتمالات وقوعها وأسبابها التوقعة 
وآثارها المحتملة على المنظمة وبیئتها. 


۲. البيئة المحيطة بالأزمة: 


وتشتمل على عناصر البيئة الداخلية والخارجية المرافقة للأزمة 
والمحيطة بها. 


۳.آطراف الأزمة: 


وهي كل من القوى الصانعة للأزمة والمؤيدة والمثيرة لها كطرف csj‏ 
.٤‏ الإمكانات اطتاحة في المنظمة: 


وت ن الإمكانات do pid!‏ وامادية والتكنولوجية التي يتم 
استخدامها في إدارة الأزمة. 


)۱ آبو فارة. يوسف: مرجع سابق» :up‏ ۱۸۶ 
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۵.ردود الأفعال المتوقعة: 

بحيث يتم تناول ردود الأفعال المتوقع حدوثها من كل طرف من 
أطراف الأزمة. 

5 البدائل المتاحة: 
قوتها والتوقيت السليم لتنفيذها كخيارات ثانوية. 

۷.أساليب المواجهة: 


ويتم تحديد دور كل عضو وكل فرق مشارك ف إدارة الأزمة. وذلك 
بأن يتم تقسيم الهام المناطة وتحديدها منعا للتداخل والازدواجية. 


ومن الإجراءات التي ينبغي على فريق إدارة الأزمات عند قيامهم 


ه٠‏ النموذج الأول (أسوأ سیناریو): 


إعداد هذا النموذج يعد أمرا مفيدا لفريق إدارة الأزمات في النظمات 
أن تضعها بعين الإعتبار لأنها بمثابة محفظة للأزمات تشتمل على أزمات م 
تفكر المنظمة بها أو أن أنها استبعدتها من LEB‏ الحدوث أو أن احتمالية 
وقوعها ضعيف جدا في حسبان المنظمة". ويتكون نموذج أسوأ سيناريو 
تسجيل سلسلة من الأزمات غير المخطط لها أو غير المتوقعة. ووضع فريق 
إدارة الأزمات افتراضات تقوم على عدم قيام المنظمة باكتشاف إشارات 
التحذير أو تجاهلها Lg)‏ أو من خلال الاستعداد الخاطی أو الوقاية غير 
الصحيحة وعدم فعالية احتواء الأضرار وعدم القدرة على استعادة النشاطء 
Gs‏ كل حالة من هذه الحالات يتم رسم سيناريو يساعد إدارة الأزمات في 
ا منظمة على التحرك وعدم الجمود عند وقوع مثل هذه الأزمات المستبعدة, 


۱۹ القاهرة. ۱۹۹۸م» ص:‎ (lel pally (فن إدارة الأزمات‎ SOM مركز الخبرات المهنية‎ (Y) 
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وذلك عن طريق الإجابة Lélo‏ على سؤال (ماذا لو؟). يحتمل هذا السؤال 
Lind‏ على مخاطر محتملة الحدوث. ومن هذه الأسئلة: 

。 ماذا لو اندلع حريق في مبنى المنظمة؟ 

。 ماذا لو تم تدمير قواعد البيانات في المنظمة؟ 

۰ ماذا لو تعرضت ال منظمة لعمليات إضراب عمالية؟ 

۰ ماذا لو حدث هناك Lbs‏ في عمليات الإنتاج تسببت بحدوث 

。 ماذالو تعرضت المنظمة لحملات تشويه للسمعة؟ 

۰ ماذا لو تعرضت المنظمة لهجوم خارجي من منظمات منافسة أو 

。 النموذج الثاني (آفضل سیناریو): 

يقوم فریق إدارة الأزمات على إعداد نموذج آفضل سیناریو ویکمن 
في أن تكون المنظمة Law‏ الاستعداد لمواجهة أزمة واحدة على الأقل» ويتم 
المیزات في هذا النموذج أن تكون الأطراف العنية في فريق إدارة الأزمات 
يتكون لديها معرفة تامة وكاملة بالأدوار اللمسندة إليهاء إضافة إلى توفير 
البدائل الاحتياطية للمواجهة مع الأزمات مع ضمان توفير الموارد اللازمة 
التي يحتاجها الفريق." 

ويساعد إعداد أفضل سيناريو على eld‏ ا منظمات باستعراض مراحل إدارة 
الأزمات من خلال توفير وتسجيل وسائل اكتشاف الإنذار المبكر عن الأزمات وشيكة 
الحدوث أو ال مفاجئةء LS‏ يتيح اختبار وتجربة مدى جاهزية وسائل احتواء الأضرار 


)\( الصيرفي, محمد: مرجع سابق» ص: ۱۷۳ 
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Le‏ في ذلك إيجاد التسهيلات والإمدادات والأفراد الجاهزين بشكل مسبق 
للتعامل مع الأزمة حسب المهام الموكلة البهم. هذا بالإضافة إلى أن فريق إدارة 
الأزمات يكون قد حدد الموارد اللازمة لاستعادة النشاط بعد مواجهة الأزمة 
والانتهاء من تداعياتهاء وأخيرا يساعد إعداد آفضل سيناريو على أن تكون هناك 
حصيلة من العلومات عن الأزمات التي قد تم جمعها مسبقا عن منظمات 
قد واجهت أزمات ومن ثم قياسها بشكل مبدئي يؤدي إلى استفادة فريق إدارة 
الأزمات من هذه التجارب واستخلاص الاستنتاجات والحلول Laie‏ 


:Organizing Function ob وظيفة الت‎ ۲ 


يقصد بالتنظيم في إدارة الأزمات: التنسيق والتوافق المتكامل بين الجهود 
المختلفة التي تبذل لإدارة الأزمة» بتحديد الأعضاء الموكلة إليهم الأعمال 
الخاصة معالجة الأزمات. والمهام ال مرتبطة بكل عضو وتحديد خطوط 
السلطة والسوولية. والاتصال التي تربط بينهم لضمان سير العمل بشكل 
جماعی. وتحديد کل من الأدوات والعناصر اللازمة للتغلب على الأزمة 
واک اس وی( 

ویری الباحث أن التنظیم من آهم وظائف النیج العلمي في إدارة 
الأزمات بشکل خاص مساعدته الأفراد بالقیام بأدوار حيوية وهامةء وهو 
يلازم dibs‏ التخطیط ویعادله في الأهمية, فبینما یتکفل التخطیط بالأعمال 
التي تقود إلى تحقیق الأهداف فان التنظیم یتکفل بالاعداد اللازم للانجاز 
وتقسیم المهام والسوولیات بين فریق إدارة الأزمات Le‏ یحقق التنسیق بين 
كافة الجهود لتحقیق الأهداف اطرجوة. 

ومن خلال استعراض الأدبيات التي تطرق لها الباحئون حول التنظیم الذي 
یتناسب لإدارة الأزمة بشکل منهجي وعلمي Ob‏ التنظیم الشبكي - تنظیم المصفوفة 
- هو آفضل آسلوب لتنظیم إدارة الأزمة. ویعرف التنظیم المصفوفي بأنه "التنظیم 


)۱( الحملاوي» محمد رشاد: (التخطیط طواجهة الأزمات: عشر کوارث هزت (pase‏ القاهرة مكتبة ine‏ 


0١ :up عبدالقادن نادیة: مرجع سابق»‎ (Y) 
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الذي يعتمد على تعدد نظم السلطة والتي تتميز بتوافر كل المقومات المطلوبة 
والمساعدة اللازمة لتأصيل طبيعة المناخ التنظيمي وما يتصل به من أنماط 
۱ | 1 )00( 1 

ويشير الشعلان إلى أن تطبیق نظام الصفوفة في إدارة الأزمات یحقق الزایا 
التالية: 

- هنح التكيف السريع تبعا للظروف اطتغيرة للأزمة. 

- يقوم بوضع الأنشطة الموحدة في إدارة تنظيمية واحدةء لتحقيق 

سرعة في الأداء ووحدة في الاشراف» ويمنع ازدواجية العمل. 


- یعمل علی اقتصار علاقات الاتصالات الإدارية بشکل رأبى وافقى 
بشکل يؤدي إلى سهولة تبادل العلومات وسرعة الاتصالات» مما 
پساعد على سرعة اتخاذ القرارات في وقتها ال مناسبء ویبتعد 
عن الببروقراطية والروتین الاداري. 

- يقوم على توجیه كافة الأنشطة نحو إنجاز الأهداف خلال الفترة 
الزمنية المحددة بأقصى كفاءة. 

- يؤدي إلى التوظيف الأمثل للموارد والإمكانات المتاحة. 


- هنح فريق ادارة الأزمة شعورا بالمسؤولية. ويدعم روح الفريق 
الواحد لديهم بإعطاء فرصة المشاركة في صنع القرارات 
وتنفيذها بين كل الأطراف ال مشاركة,. وتبادل الآراء والمعلومات 
علی آساس فریق العمل soll‏ © 


)١(‏ بن كردم عبدالله» متعب: (اللجان الأمنية ودورها في إدارة الأزمات: دراسة تطبيقية على اللجان 
الأمنية الدائمة في المملكة العربية السعودیة) الریاض, جامعة الأمير نايف العربية للعلوم الأمنية, 
قسم العلوم الإدارية, رسالة ماجستير غير منشورةق م ص: £0 
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ورغم المزايا التي يحققها نظام الصفوفة إلا أن التجارب قد کشفت عن 
بعض السلبيات التي حدثت عند تطبيقه ومنها: 

۰ عدم الوضوح في عمليات تقويم الأداء وذلك نظرا لوجود أكثر 
من رئیس إلا أن النظمات تلجأ في غالب الأحيان إلى تخصيص 
مسؤولية التقويم إلى ا مدير الوظيفي. الذي يضطلع هثل هذه 
الأعباء. 

٠‏ إمكانية حدوث صراع للقوی أثناء العمل بمقتضى نظام المصفوفة, 
ولكن إدراك الشخصيات القيادية في محاور السلطة بأن الاستحواذ 
على السلطة يعنى القضاء على فعالية الأداء عند إدارة الأزمات 
قد يساعد ذلك في تقليل الصراع. 

٠‏ الإفراط في استخدام الجماعات إذ أن قرارات الجماعة تأخذ وقتا 
طويلا بالرغم من مزاياهاء وليس بالضرورة أن تتخذ كل القرارات 
بواسطة الجماعات» GY‏ بعض هذه القرارات لا تتيح وقتا حتى 
يتم اتخاذ ما هو ملائم بحكم طبيعتها.'" 


والشكل Jus!‏ يوضح عمل المنظمة بنظام المصفوفة: 


)00( الوهاس. محمد: مرجع سابق. :up‏ ع0 
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شكل رقم )€( 
شكل التنظيم المصفوفي 


الإدارة العليا في المنظمة 


فريق إدارة الأزمات 


إعداد خطط اتصالات الأزمة 


إعداد خطط عمليات الأزمة 


إعداد خطط الموارد البشرية 


اعداد خطط الموازنات 
المالية للازمة 





:Directing Function وظيفة التوجیه‎ .۳ 


يقصد بالتوجيه في إدارة الأزمات ب: إرشاد فريق الأزمات للأعمال 
والمسؤوليات الملقاة على عاتقهم تجاه إدارة الأزمةء وتزويدهم بالمعلومات 
والتعليمات التي يتطلبها التعامل مع الأزمة. وخط سير العمل. وحث 
جمیع العاملين على التعاون مع الفريق وتقديم ا مقترحات للحيلولة دون 
انتشار الأزمة." 


وتتضمن Libs‏ التوجیه في إدارة الأزمات وظائف فرعية» هي مثابة 
آرکان عملية التوجیه حتی تقوم هذه الوظيفة بدورها تجاه إدارة الأزمات» 
وذلك على النحو التالی: 

。 وظيفة الاتصالات. 

ویحتاج فریق إدارة الأزمات إلى استخدام هذه الوظائف الفرعية 
لتحقيق الادارة السليمة والفاعلة للأزمة. فهي تحتاج إلى الاتصال مع جمیع 
الأطراف ذات العلاقة. وإلى التحفيز لجميع أصحاب ال مصالح (داخل المنظمة 

ووظيفة التوجيه بصورة عامة تساعد فريق إدارة الأزمات في شرح 
ال مهام المختلفة المطلوب القيام بها في مواجهة الأزمة وعلاجهاء ووصف 
جميع الأعمال والأنشطة الطلوبة, وتحديد نطاق التدخل في كل مرحلة 
من مراحل الأزمة» إضافة إلى قيامها بتحديد الأدوات والأساليب التى يمكن 
استخدامها ف عمليات المواجهة.'" 

وذكرت نادية عبدالقادر عدة خصائص لوظيفة التوجيه فى إدارة الأزمات»ء 
نظرا OY‏ هناك أوامر صادرة من قادة فريق الأزمات قد تتضمن أوامر وقرارات RE‏ 


)\( عبدالقادن نادية: مرجع سابق. ص: 0١‏ 
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وتنهي العاملین القیام بأعمال معينة. أو أن تدعوهم إلى تأدية بعض الهام 
وهذه الخصائص على النحو التالي: 


أ أن یکون التوجیه (الأمر) معقولا وقابلا للتنفیذ. 


ب. أن یکون التوجیه واضحا لا غموض فيه» ومبینا العمل ال مطلوب 
تأدیته Slaw‏ من duel!‏ الكمية أو الكيفية» ومحددا بوقث 


ت. أن یکون هناك تشخیص وتوصیف کامل للمهمة السندة لأعضاء 
فریق الأزمات» بشکل مكتوب» ومحدد فيه كافة الصلاحیات. 
وحدودها حتی لا یکون هناك تجاوزات أو أن يساء فهمهاء 
وذلك لكي يسهل الرجوع إليها إذا ما اقتضت الضرورة AIS‏ 


:Control Function الرقابة واطتابعة‎ ةفيظو.١‎ 


ویراد بها: إشراف قائد فریق الأزمات على كيفية سير العمل في 
موقف الأزمة. والتأكد من صحة مسارات وتنفيذ الخطط الموضوعة لادارة 
الأزمة» وقيام كل عضو في الفريق بدوره. واستخدام ال موارد المتاحة بشكل 
سليم لتقديم الإسناد والتعزيزات اللازمة لمواجهة الأزمة من أجل معرفة 
مواطن الضعف لتفادیها. والقوة للإبقاء Ladle‏ ™ 


وتعد وظيفة الرقابة والمتابعة محور المنهج العلمي في إدارة الأزمة 
لأنها بمثابة الرقيب على ماتم عمله من خطط وتنظيم وتوجيه لمواجهة 
الأزفة حیث آن هنذة Labs‏ تتطلب جهودا مکنفة ASW‏ من أن ما 
تم اتخاذه من قرارات وما يجري تنفيذه من تصرفات مؤدية إلى إضعاف 
الأزمةء ومعالجة لأسبابهاء حتى تصل هذه القرارات في نهاية المطاف إلى 
التخلص من انعكاساتها على النظم .۲ 


۱۷۹ - WA الشافعيء محمد: (استراتيجية إدارة الأزمات والکوارث مرجع سابق» ص:‎ )١( 
۵۲ عبدالقادن نادیة: مرجع سابق» ص:‎ (Y) 
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إضافة إلى أن وظيفة الرقابة والتابعة تتضمن تقويم الخطط 
والسيناريوهات التي تم وضعهالمواجهة احتمالات وقوع الأزمات» 
وتحديد مستوى فاعلية عمليات التنفيذ آثناء وقوعهاء وتشخيص وتقويم 
الوضع القائم بعد انتهائها وزوال انعكاساتهاء وكذلك من GLE‏ وظيفة 
الرقابة والتوجيه القيام بتحديد الظاهر الخفية والكامنة للأزمة في 
مرحلة ما بعد الأزمة. وهي ضرورية لضمان عدم اندلاع الأزمة مجددا 
وبأعراض ونتائج AS)‏ قوة من سابقتها.'" 


)۱ آبو فارة. يوسف: مرجع سابق. ص: ۱۱۵ - 1١11‏ 
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ا مطلب الثالث 
أساليب وطرق إدارة الأزمات 


أولا: أساليب إدارة الأزمات: 


تتعدد أساليب doodles‏ الأزمات ويختلف أسلوب التعامل معها 
باختلاف سياسة المنظمات ومواقفها وإمكاناتهاء وكذلك باختلاف ظروف 
الأزمات الذي تستلزم تباعا استخدام الأسلوب المناسب للتعامل واطواجهة, 
وهذه الأساليب التي تم طرحها من خلال أدبيات الدراسة التي استعرضها 
الباحث. هي على النحو التالي: 


.١‏ الأسلوب القهري "الإكراهي". 
¥. أسلوب المساومة "التوفيقي". 
*.الأسلوب الاقناعي "التنازلي". 


وتنبغي الاشارة قبل الضلوع في شرح أساليب التعامل مع الأزمات» 
أن هذه الأساليب قد لا يكون بينها ارتباطء بمعنى أن كل منها يواجه على 
حدة ظروف أزمة معينة» ويتم اللجوء إلى أسلوب واحد منها للتعامل 
مع معطيات الأزمة» وهکن من وجهة نظر آخرين للمنظمات أن تلجأ 
في تعاملها مع الأزمة التي تواجهها إلى استخدام أكثر من أسلوب حسب 
مقتضيات تداعيات الأزمة وظروفها التي تحكم ذلك. أو الأخذ بها جميعا 
ol‏ تتكامل فیما بينها إذا اقتضت الظروف والأوضاع ذلك. فقد تبداً 
المنظمة باستخدام الأسلوب الاقناعي وتنتهي بالأسلوب الاکراهي أو أن 
تلجأ إلى الأسلوب التوفيقي ومن ثم بالأسلوب الإكراهي وتنتهي بالأسلوب 
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.١‏ الأسلوب القهري "الإكراهي": 


يقوم هذا الأسلوب على استخدام القوة لإجبار عناصر الأزمة على 
التراجع عن موقفهاء بحيث Ug Ky‏ من مجموعة من الإجراءات والأفعال 
من قبل إدارة الأزمة في المنظمة على التصدي للأزمة بكل قوة وحزم 
حتى لو كان هناك احتمال لوقوع المنظمة في دائرة الخسائر في الأرباح أو 
السك 


ويؤدي استخدام هذا الأسلوب إلى إنهاء ال منظمة لأزمتها بأسرع وقت 
ودون إطالة زمنها - كما هو الحال في الأسلوب التساومي و الإقناعي - إلا 
أنه لا هثل أفضل أساليب التعامل والمواجهة لما لآثاره من فداحة بالغة 
ولا Le‏ إليه بعض المنظمات متى ما تعرضت إلى أزمة تهدد أمنها 
وكيانها الداخلي» أو أن تتعثر خطاها في استخدام الأساليب الأخرى ومن ثم 
يصبح الحل الأوحد لفض الأزمة وإنهائها أن تستخدم القوة ضد عناصر 
الأزمة وأطرافهاء وغالبا ما يبدأ هذا الأسلوب ببوادر التدخل القهري لحل 
الأزمة من خلال إصدار التصریحات. والتهديدات» التي مهد بها المنظمة 
لهذا الأسلوب. ۲ 


۲. أسلوب المساومة "التوفيقي": 


يعتمد هذا الأسلوب على التحاور والتفاوض في حل الأزمات من قبل 
المنظمة مع polis‏ الأزمة ومفتعليهاء وهي بذلك تتجنب التدخل بقوة من 
أجل حل الموقف المتأزم» وتجنبا للخسائر ال محتمل وقوعها جراء استخدام 
الأسلوب القهري عبر الفاوضة والمساومة والتي هي بالأصل قائمة على 
تقديم التنازلات وقبول بعض مطالب مفتعلي الأزمة للتنازل من قبلهم عن 
بعض المواقف وال مطالب'" 


)۱ جاد الله محمود: مرجع سابق» ص: OA‏ 
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ويعتبر هذا الأسلوب بوجه عام أفضل أساليب التعامل مع الأزمات 
على اعتبار أنه يتناول في مواقفه جانب التوفيق وتبني الحلول الوسطیة 
والتقریب لوجهات النظر وهذا يعتمد على خبرة ومهارة فريق إدارة 
الأزمات في المنظمات على التفاوض للتوصل إلى حل يرضي الطرفين قدر 
الإمكان» ويتم اللجوء إلى المساومة والتفاوض مع القوى الصانعة للأزمة في 
الحالات التالية: 

أ. إذا كانت تكلفة تصعيد الأزمة أكبر مما تتحمله إمكانية المنظمة. 


ت. عندما تفشل المنظمة ق تحقیق آهدافها من خلال تصعید 


二 可 


۳ الأسلوب الإقناعي "التنازلي": 


يعد الأسلوب الإقناعي من أضعف الأساليب في التغلب على الأزمات؛ 
ويقصد به رضوخ فريق إدارة الأزمات في النظمات لمطالب الخصم وتلبية 
متطلباتهم للتوصل إلى حل نهاني للأزمة. وهذا الأسلوب يقلل من هيبة 
النظمتة. كما أنه يعطي الفرصة للكثير من المنافسين والعناصر التخريبية 
أن تقوم بتنفيذ مخططاتها نظرا لقدرتها على الوصول لأهدافها من إثارة 
أزمة على النظمة. 

وقد تلجأ النظمات إلى هذا الأسلوب التنازلي مرغمة بعد استنفاذها 
لكافة المراحل للوصول إلى حل الأزمة بدءا من عملية التفاوضء ومرورا 
بمرحلة التدخل بقوة لإنهاء الأزمة وفرض سيطرتها عنوةء وإذا لم تجد هذه 
الأساليب تنتهي النظمات إلى هذا الأسلوب في سبيل إخماد الأزمة بتقديم 
التتارلات: ۷ 


)۱ القحطاني» سحمي: مرجع سابق» ص: £0 
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ویری الباحث بعد استعراض أساليت ادارة الأزمات بآنه لیس هناك 
آسلوب يتميز عن آخر وإنما هناك طبيعة للأزمة تفرض على المنظمة 
اللجوء إلى أسلوب معين تتخذه وفق المعطيات والدلائل التي تدعم استخدام 
هذا الأسلوب والذي على أساسه يمكن إخماد الأزمة والحد من تداعياتها 
على النظمتة. وعلى الرغم من أن الأسلوب التوفيقي القائم على التفاوض 
لحل الأزمة يعد نسبيا مقدما على Ub one‏ له من الايجابيات أهمها الحد 
من خسائر ال منظمة. إلا أنه لا يجعله أفضل الأساليب ولكن ممكن أن يكون 
أولهاء بأن تبدأ ا منظمة حال الأزمة بعمليات المساومة والتفاوض» ومن ثم 
إذا تعذر ذلك لها أن Lab‏ إلى الأسلوب الإكراهي للإسراع في إنهاء الأزمة 
وعند عدم فاعلية هذا الأسلوب يتم استخدام الأسلوب الأخير القائم على 
التنازل كحل أخير للأزمة pod‏ عليه المنظمات عند وصولها إلى هذه المرحلة. 

ثانيا: طرق إدارة الأزمات: 


ليس هناك اختلاف أو تضاد بين أساليب إدارة الأزنمات وطرقهاء 
بحيث تعبر الأولى عن الإطار العام والأسلوب الذي تتخذه المنظمة لإدارة 
أزمتهاء بينما تضطلع الطرق بالتكتيكات والإجراءات العملية التي يقوم 
فريق إدارة الأزمة باستخدامها في إطار الأسلوب. وقد صنف غالبية الباحثين 
هذه الطرق في إدارة الأزمة وفقا لنموذجين هما على النحو التالي: 

.١‏ النموذج الأول: الطرق التقليدية. 

۲ النموذج الثاني: الطرق الحديثة. 

.١‏ النموذج الأول "الطرق التقليدية" 

تعبر الطرق التقليدية لادارة الأزمات عن مجموعة من 

الإجراءا ءات التي 人‏ منذ wa |) ٤‏ = د 
الأزمات والببعئة المحيطة آنذاك با منظمات» وق الوقت الراهن لا 


۹۷ 


للأزمة» ومن المکن أن تنجح المنظمة ف المعالجة المؤقتة للأزمة» لكن 
شا "تلت الآ آن تكسن شوه هق الان ی Need‏ من AS) dd‏ دة 
ف Mx Stl‏ 

وفيما يلي شرح للطرق التقليدية في إدارة الأزمات: 

أولا: طريقة إنكار الأزمة: 

وتقوم على الإنكار الكامل للأزمة وعدم الاعتراف بوجودها أو 
التقليل من شأنهاء أو أن تدعی المنظمة بأن الأوضاع لديها مستتبة وأنها 
حققت إنجازات كبيرة. وتحولت من الفشل إلى النجاح» وهنا لابد من 
الا كه على أن des La‏ اة هو bp ee‏ اکاذیب لا اشاش Ly!‏ مق 
الصحة ولا وجود لها على أرض الواقع. إضافة إلى أنها تركز في هذا الادعاء 
على التعتيم الإعلامي لإنكار جميع أسباب الأزمة ونتائجها وتداعياتها 
وانعكاساتها Lede‏ 


ولتحقيق النجاح المؤقت لهذه الطريقة في إدارة الأزمة التي تواجهها المنظمة, 
فإنها تلجأ إلى القيام ما بلي: 


۰ التعتيم الإعلامي. 

。 استخدام الديكتاتورية القهرية. 

۰ السعي إلى السيطرة الكاملة على كل مجريات الأمور. 

٠‏ الاستمرار في عدم الاعتراف بالأزمة. 

。 تقديم الادعاءات والتبريرات بأن الأوضاع في النظمة في أحسن 
حالاتها. 

٠‏ محاولة العزل الكامل لكادر ال منظمة عن مجريات الأمور. 


。 مهاجمة الأطراف GUI‏ تشر إلى وجود الأزمة. 


bolus ۱)‏ معن: مرجع سابق. ص: ٩۰‏ 
(Y)‏ العمان عبدالله: مرجع سابق» ص: ۱۰۲ 


۹۸ 


。 استخدام الدعاية والتسويق طواقفها المنكرة للأزمة. 
۰ عدم السماح بتسريب أية أخبار عن المنظمة إلى الخارج» ومعاقبة 
كل من يخالف JIS‏ 


ويرى الباحث أنه في ظل التطور الهائل في تكنولوجيا الاتصال وتسارع 
نمو الوسائل الإعلامية على إثره. فانه لا مكن أن تعتمد المنظمات على 
اتخاذ سياسة إخفاء الحقائق والتعتيم عليهاء أو محاولة إنكار أو عزل 
مجريات الأمور داخل المنظمة عن ال محيط الخارجيء وذلك نظرا للمقدرة 
| 
ثم عرضها على شبكة المعلومات "الانترنت" التي تتمتع بخاصية الآنية في 
طرح الأخبار ومواكبتها أولا بأول سواء عبر المواقع أو المنتديات. 


ثانيا: طريقة كبت الأزمة: 


تستند هذه الطريقة على تأجيل ظهور الاأْزمة. وتركز المنظمة خلالها 
في التعامل مع الأزمة على استخدام طرق وأساليب عنيفة لإخمادهاء وتدمير 
عناصرها من خلال التحرك السريع والمباشر العنيف لافقاد الأزمة قوة 
الضغط أو إرجائها إلى حين آخر. كما تسعى المنظمة إلى القيام بمحاولات 
للتضييق على قوى الأزمة وإغلاق منافذها وطرقها التي قد تنفذ من 
خلالها لتعظيم وتصعيد الأزمة, إضافة إلى أن المنظمة لا تستجيب لمطالب 
القوى الصانعة للأزمة بشكل GL‏ وغير قابل للمفاوضة. وكل ما تبذله 
النظمة ف هذه الطريقة من جهود وممارسات وتصرفات للقضاء على 
الأزمة وآسبابها ونتائجها فانه لا يمكن ضمان ذلك. بل إن الأزمة استنادا 
على ما سبق قد يتأجل ظهورهاء ومن ثم تظهر من جدید بشکل آشد 
خطورة من ظهورها السابق." 


)۱ آبو فارة. يوسف: مرجع :up «gal‏ ۲۷۶ 
(Y)‏ حرین سامی» محمد: هشام:(الهارة 3 إدارة الأزمات وحل ال مشكلات: الأسس النظرية والتطبیقیة)» 


عمانء دار البداية ناشرون وموزعون الطبعة الأولى» ۷ ays‏ ص: ۵۱ 


۹۹ 


ثالثا: طريقة بخس الأزمة: 


يقوم هذا الأسلوب على أساس التقليل من شأن الأزمة وأهميتها 
وأسبابها وتأثيراتها ونتائجها وانعكاساتهاء وتتطلب هذه الطريقة من 
ا منظمة أن تعترف بشكل أولي بوجود الأزمة. لكن ما تلبث إلا أن تصدر 
بيانا توضح فيه بأن أزمتها مجرد حدث عابر وغير مهم ولا يؤثر على سير 
أعمال المنظمة وأنشطتهاء وآن هذه الأزمة في طريقها إلى الزوال والانتهاء. 
مع التأكيد على عودة المنظمة سریعا إلى توازنها غير متأثرة Lg‏ حل بهاء 
وتستخدم المنظمة لتدعيم هذا الإدعاء في تقليلها لشأن الأزمة التي تمر 
بها وبخسها آدوات ووسائل منها الترهيب والتخويف والعقوبات والترغیب. 
وعلى الرغم من أن هذه الطريقة قد تفلح المنظمات من خلالها في التعامل 
المؤقت مع الأزمة إلا أنه لا يمكنها القضاء عليها كلياء بل تعاود الظهور 


م5 
رابعا: طريقة تنفيس الأزمة: 


بعض أنواع الأزمات التي تواجهها المنظمات يتأخر انفجارهاء وتستمر 
دوافعها وأسبابها بالتنامي والتصاعد والاحتقان منذرةء وهذا التأخر يكسب 
الأزمة قوة كبيرة في تأثيراتها حال انفجارهاء وعلى ذلك تقوم المنظمات من 
خلال اتباع طريقة التنفيس للأزمة بإيجاد منافذ وثغرات فرعية وقضايا جزئية 
تتعلق بالأسباب والدوافع للأزمة ومن ثم إثارتهاء تهدف النظمة من خلال 
ذلك إلى إشغال القوى الصانعة للأزمة بهاء يؤدي ذلك إلى استنزاف صانعي 


الأزمة والقضاء على أسبابها ودوافعها. 
خامسا: طريقة تشكيل لجنة لبحث الأزمة: 


تلجأ المنظمات إلى استخدام هذه الطريقة عندما لا تتوافر لديها البيانات 
وا معلومات وال معرفة الكافية عن القوى الصانعة للأزمة» حيث يتم تشكيل لجنة مكونة 


)۱ القحطانی» سحمي: مرجع سابق» :up‏ ۶۷ 


۶۷ ص‎ «Solu المرجع‎ (Y) 


من أطراف متعددة من فريق إدارة الأزمة با منظمة للحصول على قواعد البيانات 
وجمعهاء وتحديد الأطراف والقوى الحقيقية التي تقف خلف الأزمة وعلى الأسباب 
والدوافع التي دعتها للظهور. ويؤدي استخدام هذه الطريقة إلى إفقاد الأزمة 
لقوتهاء عبر استنزاف الوقت والزمن حتى هکن إخماد ثورة الأزمة وتقليل فرصها 
في التأثير على المنظمة. وبلا شك أنه باستخدام طريقة اللجان هكن التعامل مع 
الأزمة ووقف تداعياتها بشكل موقت. إلا أن هذا النجاح لا يدوم طويلا بسبب أن 
هناك مجالا للقوى الصانعة للأزمة في العودة مجددا." 


سادسا: طريقة إخماد الأزمة: 


تستخدم المنظمات هذه الطريقة عندما تكون الأزمة في غاية 
الخطورة. وتهدد بقاء امنظمة ووجودها أو انهيارههاء عند كذ تلجأ النظمة 
إلى استخدام العنف والقوة بصورة شديدة تجاه القوی الصانعة للأزمةء 
وتقوم بتجنيد كل إمكاناتها المادية والبشرية في سبيل إجهاض تأثيراتها.!" 
سابعا: طريقة تفريغ الأزمة: 


تعتمد هذه الطريقة على تقسيم وتجزئة الأزمة إلى أزمات فرعية, 
ويتم ذلك بعد الصدام الأول مع الأزمة» ومن ثم تسعى المنظمة إلى السعي 
السريع بالتعامل مع قوى الأزمة كمجموعة متفرقة dis ping‏ وتوضع 
الأهداف البديلة الموجهة لكل طرف من أطراف هذه «sg BI‏ والعمل 
على التفاوض معها كل على dro‏ ويتم ذلك في ضوء الأهداف والمصالح 
الأكثر أهمية بالنسبة للمنظمة. والهدف من طريقة تفريغ الأزمة أن يتم 
امتصاص وتذويب الأزمة وإزالة شدتها وتخفيف حدتها.۲ 


)۱( العمان عبدالله: مرجع سابق» ص: ۱۰۵ 
dle (Y)‏ الله محمود: مرجع سابق» ص: ۱۷۶ 


۲۷۷ :up فارة. یوسف: مرجع سابق»‎ gl (Y) 


\ 


ويرى الباحث أنه في ظل التطور الملحوظ والتغيرات البيئية الداخلية 
والخارجية للمنظمات في الوقت الحالي. فان هذه الطرق غير فاعلة وغير 
عملية في كثير من مراحل الأزمات» إضافة إلى أنها قد تكون عاجزة عن 
إحداث التأثيرات المطلوبة في قوى الأزمة» إذ إن أغلبها قائم على العنف 
والقوة والاستبداد والتحكم في الآخرين بشكل رهما يقود إلى قلب الموازين 
ضد امنظمة. 


".النموذج الثاني "الطرق الحديثة" 


ف ظل الإخفاقات التي واجهت المنظمات بسبب استخدام الطرق 
التقليدية في Slo!‏ الأزمات والتراكمات السلبية المتعلقة بهافي إطار إدارة 
الأزمات» فقد تمخض الفكر الإداري المعاصر عن مجموعة من الطرق غير 
التقليدية لإدارة الأزمات» بحيث تنسجم هذه الطرق الحديثة مع التطورات 
الحاصلة في مجال الإدارة والتكنولوجيا وا معلومات والاتصالات» وجوهر كل 
طريقة من هذه الطرق المعاصرة لإدارة الأزمات یکمن في تفعيل فريق 
لإدارة الأْزمة» تكون مهامه منصبة على التعامل مع الأزمات آیا كان نوعها 
وتقديم الساعدة والمشورة الإدارية والفنية والإرشاد للإدارة العليا في 
ا منظمة للتعاطي مع أزماتها وإدارتها بكفاءة وفاعلية. 


والطرق الحديثة في إدارة الأزمات هي كما يلي: 
أولا: طريقة فريق العمل:!" 


تعد طريقة فرق العمل من أكثر الطرق شيوعا واستخداما 
للتعامل مع الأزمات» حيث يتم تشكيل فريق لادارة الأزمة مكون من 
خبراء متخصصين في مجالات مختلفة. وذلك لغرض تقييم کل عنصر من 
polis‏ الأزمة ومن ثم تحديد التصرف المطلوب للتعامل معه. بهدف 
حل الأزمة بالشكل العلمي السلیم. وغالبا ما يضم فريق إدارة الأزمات 
هؤلاء الخبراء والتخصصین من مختلف القطاعات التي لها علاقة بأزمة 


)۱( انظر: الشافعی محمد: (استراتيجية إدارة الأزمات والکوارث)» مرجع سابق» ص: ۲۰۶ - ۲۰۱ 


آبو فارق پوسف: مرجع سابق». ص ص: YAY‏ - ۲۸۲ 


ومدروسة بدقة لهذا التعامل» وهذا الفريق يتم تشكيله ASL‏ من طريقة: 
أ. الفريق المؤقت: 
ويستهدف هذا الفريق التعامل مع أزمة محددة ويتم ضم الخبراء 
التخصصین في المجالات المتصلة بالأزمة فقطء ويسند لهذا الفريق المؤقت 
عملية تشخيص الأزمة بشكل فوري» وإعداد خطط التحرك للمواجهة 
وإجراءات المواجهة. إضافة إلى أن من مهامه تنفيذ الخطط الوضوعة 


بانتهاء الأزمة. ويتم حله بعد ذلك. 


ب. فريق العمل المستمر: 
وهنا يتم تشكيل فريق دائم للتعامل مع الأزمات من خلال أفراد 
تأهيلهم بشكل عال استعداد للتعامل مع الأزمات. 
ثانيا: طريقة المشاركة الدهقراطية 


تتطلب إدارة الأزمة وفق هذه الطريقة باعتماد المنظمة على 
الأسلوب الدهقراطي في القيادة بشكل عام. وفي حال الأزمات فان هذا 
النمط القيادي تنعكس آثاره بإفصاح النظمة عن الأزمة ومستوى خطورتها 
وأسبابها المتوقعة وانعكاساتها ال ممكنة. وعن السبل والوسائل التي يمكن 
استخدامها في مواجهتها لأزمتهاء ومن العوامل المهمة التي تدعم نجاح 
هذه الطريقة بأن المنظمة تحظى باحترام وتقدير لدى أغلب Sl, bY)‏ 
وهذا الأمر يجعها قادرة على توجيه معطيات ومجريات موقف الأزمة 
بالاتجاه الذي يقود إلى معالجتها بصورة dod‏ إضافة إلى أن هذه الطريقة 
تعزز Jae‏ الثقة من قبل فريق إدارة الأزمة والأطراف المشاركة في إدارة 
النظمة وبالتالي مؤازرتها ومساعدتها في التغلب على الأزمة عن طريق 
تقديم النصائح والإرشادات والمساهمة الفعلية في تقديم الحلول وتنفيذهاء 
وتحمل المسؤوليات eLgbls‏ المناطة. 


ثالثا: طريقة احتواء الأزمة: 


تركز هذه الطريقة على محاصرة وتطويق الأزمة وحصرها في إطار 
محدود عند المرحلة التي وصلت إليهاء إضافة إلى أنها تهدف إلى العمل 
على استيعاب وامتصاص كل الضغوط الناجمة عن الأزمة من خلال فهم 
الأسباب الحقيقية لها واستيعابها والتعاطي معها بفاعلية تتسم بالهدوء 
بعيدا عن العدوانية والتسلطء. هذه الطريقة تسهم بإفقاد الأزمة لقوتها 
وشدتها التدميربة» كما يمكن لها أن تحول قوة دفع الأزمة من الاتجاه 
السلبي إلى الإيجابي الذي يخدم أهداف المنظمة ومصالحها. 


وتتم عملية احتواء الأزمة وفقا لمعطيات تضمن استخدام هذه الطريقة 
على الوجه الأمثل ومنها ما يلي: 


الاستماع للقوى الصانعة للأزمة. وتفهمهاء ودعوتها لتقديم 
مطالبها من خلال القنوات الرسمية في المنظمة. 


مطالبة القوى الصانعة للأزمة بتوحيد مطالبهم» والتوضيح لهم 
ob‏ الاستجابة لجميع هذه المطالب هو آمر مستحيلء ولا هکن 
أيضا الاستجابة لمطالبهم دون الاستماع وتنفيذ مطالب النظمة. 
مطالبة القوى الصانعة للأزمة بتشكيل لجنة تمثلها من أجل بدء 
التفاوض والحوار. 

القيام 4d lag‏ هذه القوى والتوصل إلى الحلول. بحيث تحقق 


المصالح المشتركة بين الطرفین» وتقضي على فكرة إلحاق الضرر 
بالنظمة. 


رابعا: da yb‏ تصعید الأْزمة: 


قد تری إدارة النظمة ‏ بعض الحالات أنها مضطرة لتصعید 
الأزمة بسبب وجود تكتل لعدد من القوی خاصة في مرحلة 
میلاد الأنمة. وسبب هذ التكتل هو التقاء مصالح مجموعة 
من الأطراف المشاركة في تلك المرحلة. ومن هنا تلجاً النظمة 


إلى التصعید بهدف إحداث الاختلافات والتناقضات في المصالح عند 
تخطي المرحلة الأولية للأزمة. وهذا الأمر يؤدي إلى تخفيف حدة الأزمة 
وشدة الضغوط الناجمة عنهاء وق نهاية المطاف فان هذا التكتل القوي 
والضاغط الذي تشكل في المرحلة الأولى للأزمة يضعف ويتفكك. ومن ثم 
تصبح إدارة المنظمة قادرة على معالجة الأزمة. 

وهذه الطريقة تنجح عندما تواجه النظمة أزمة غير واضحة العامل 
ومتعددة المصادر والاتجاهات. وذات احتمالات متباينة» وعند اللجوء إلى 
طريقة تصعيد الأزمة فان إدارة المنظمة تنجح إلى حد بعيد في إزالة 


الصانعة للأزمة. 
تتغلغل ف النظمة وتحدث التأثيرات فيهاء والفكرة الأساسية لهذه الطريقة 
هي التعرف على المضمون الحقيقي للأزمة. ومن ثم العمل على تفريغ 
هذا ال مضمون التفق عليه من قبل القوى الصانعة للأزمة بشكل بهدف إلى 
حدوث الخلافات والشقاق في صفوف وحدتهاء وقد يكون مضمون الأزمة 
مرتبطا مسائل إذارية أو مالية أو اجتماعية أو ثقافية. 
والنجاح في إفقاد الأزمة لمضمونها يؤدي إلى إضعاف قوتها وتأثيراتها 
المحتملة. وتجريدها من القالب الذی تستند عليه فى صنعها للأزمة» وحتى 
الطريقة بشكل أمثل من خلال بعض الأساليب» منها: 
٠‏ الاعتراف الجزيي والمؤقت بالأزمة ومن ثم القيام بإنكارها. 
للأزمة. 
٠‏ أن تقوم المنظمة بعد كسب ثقة هذه القوى بالانحراف بالأزمة 
نحو اتجاه آخر لا يحقق للأزمة مضمونها ويتم إبعادها عن 
الهدف الأساسى لها. 


سادسا: طريقة تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرها من الداخل: 


تلجأ ا منظمة إلى استخدام هذه الطريقة في التعامل مع الأزمات 
الخطيرة وذات الآثار المدمرة. وبخاصة عندما لا تتوافر لديها البيانات 
المعلومات الكافية واللازمة عن الأزمة التي تواجههاء أو تتوافر هذه 
ا معلومات وتتوصل إلى خيار وحيد بالصدام وال مواجهة العنيفة والمباشرة 
مع القوى الصانعة للأزمة» ويتم تدمير الأزمة من خلال الأساليب التالية: 


تدمير القوة المحورية للأزمة من خلال ضرب جوانبها وأطرافها 
العمل على جذب واستقطاب بعض عناصر قوى الأزمة الصانعة 
واستمالتها. حتى ممكن إيجاد حالة من التناقض والاضطراب بين 
مؤيديها من جهة. وبين بقية القوى الاخری. 

العمل على عزل وإقصاء قيادة قوى الأزمة من خلال إفقادها 
لمصداقيتها ونزاهتها وقدرتها على تصعيد الأزمة. 

العمل على زرع وتجنيد polis‏ موالية لادارة ا منظمة بين قوى 
الأزمة. ودعمها حتى تصل إلى قيادة قوى الأزمة وتزعمهاء ومن 


الفصل الثانى 
دور العلاقات العامة فى الأزمات 


۰ المبحث الأول: العلاقات العامة في الأزمات "أهميتها - نشأتها - 
نمماذحجها". 
٠‏ المبحث الثاني: دور العلاقات العامة في مراحل الأزمة. 


ا مبحث الأول 
العلاقات العامة في الأزمات "أهميتها - نشأتها - نماذجها" 


تعد العلاقات العامة بشكل عام ركنا هاما في المنظومة الإدارية 
للمنظمات. ولا سيما عند مواجهتها لأزمة. فإنها تعول كثيرا على العلاقات 
العامة في مساعدتها على تخطي آثارها وتداعياتهاء ولذلك ههد هذا المبحث 
قبل طرح الأدوار والمسؤوليات التي تقوم بها العلاقات العامة في مواجهة 
الأزمة» إلى التعرف على أهمية العلاقات العامة في حقل الأزمات» وبداية 
نشأة هذا الاهتمام. إضافة إلى عرض نماذجها العلمية في إدارتها للأأزمات؛ 
وذلك على النحو التالي: 

أولا: أهمية العلاقات العامة في الأزمات 


أدى تنامى الحكومات Gh bible‏ الصناعية والتجارية والخدمية 
وتشابك علاقاتها وتعقيداتهاء إلى ظهور ما يسمى بالعلاقات العامة الحديثة 
التي أصبح يعول عليها في شرح السياسات للجماهير وكسب ثقتها من 
جهتة. وتعبئة الشعور العام Law‏ من جهة أخرى حال الأزمات» إضافة 
إل کوتها sol‏ الاستراتیجیات الهامة odie git‏ الپشات والنظمات لكون 
الأنمات بشكل خاص تحدث تغيرا جذريا في الخطط عند وقوعها بسبب 
إفرازاتها التي تجعل المنظمة بحاجة إلى برامج علاقات dole‏ على Las}‏ 
يمكن إجراء التحالفات والاندماجات مع النظمات الأخرى في سبيل الخروج 
من الأزمة أو لردعها مستقبلا"» ولهذا أصبحت العلاقات العامة في الوقت 
الراهن ضرورة ملحة من ضرورات الحكومات بشكل ale‏ وللمنظمات بشكل 
خاص نظرا لتزايد الاهتمام حولها لأسباب منها: 

。 ازدیاد أهمية الرأي العام» وضرورة الحصول على التأييد وكسب 

الجماهير. 


)( (العلاقات العامة تقفز على أسوار الأزمة العاطية). تقرير منشور بصحيفة الریاض» ۰٩‏ < العدد 
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。 قدرتها على القيام بعمليات التنبؤ والاستشعار للأزمات الحتملة, 
عبر القيام بالدراسات والبحوث. إضافة إلى قيامها بالتخطيط 
للبرامج التي تهدف إلى تحقيق الاتصال بين المنظمة وجماهيرها. 
٠‏ ظهور القوى المختلفة والتنافسة بشدة في الأسواق. 
٠‏ تسارع التقدم الفني والتقني لوسائل الاعلام.۲ 
وف الوقت الراهن ازداد اعتماد النظمات على اختلافها سواء آکانت 
ربحية el‏ خدمية على العلاقات العامة من أجل مساعدة الادارة العلیا مع 
ما ib‏ على النظمة من آوضاع لا تندرج ضمن مهام الوحدات الإدارية 
العلاقات العامة على القیام بعملیات التنبؤ والتخطیط للمستقبل والاستعداد 
له من خلال البحث عن الحقائق أو الدراسات والبحوث واجراء اتصالات 
الخطر وإدارة القضایا. وکذلك دورها آثناء حدوث الأزمات في قدرتها على 
التعامل مع وسائل الاعلام للحد من افرازاتها على آزمة المنظمة» اضافة إلى 
قدرتها على القیام مهام التابعة والتقییم والتحلیل لما بعد انتهاء الأزمة 
من أجل رفع إمكانية النظمة ومستوی آدائها في التعامل مع الأزمات 
اا قا 
ويرجع علي برغوت أهمية العلاقات العامة في إدارة الأزمات إلى عدة آوجه 
تتكامل فيها العلاقات العامة وإدارة الأزمة في المنظمة» من خلال الأدوار الفاعلة 
التي تؤديهاء ومنها ما يلي: 
أ. أن الأزمة غالبا ما تحدث بدون مقدمات» وتحتاج إلى 


التحرك السریع. ولذا تضطر النظمة للدخول في صراعات 
مفاجئة قد لا تكون مستعدة لهاء Leg‏ أن العلاقات 


۳۲۸ الجمال» راسم: مرجع سابق» ص:‎ (Y) 
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وقدرتها على جمع المعلومات. فإنها بالتالي تستطيع التعامل 
مع أي موقف هثل أزمة للمنظمة. 

. خلال الأزمات تتعرض النظمة لصراعات رئيسية وجانبية. ومع 
جهات غير متوقعة أحياناء إضافة إلى نشوب بعض الخلافات 
الداخلية والخارجية» وهذه الخلافات تحتاج إلى التسوية 
لا مكن لإدارة النظمة أن تقحم نفسها في مواجهة الأطراف 
امتصارعة. وهنا يبرز دور العلاقات العامة كمفاوض يسعى 
للتسوية وتحقيق التفاهم والحلول المرضية لكل الأطراف. 

. تعد الأزمة إحدى مواطن الخلل التى تصيب المنظمة» وتفرض 
غلی العلاقات العامة :العدهل لاتیاتها: بسیب أن إدارة القضایا 
والشکلات من مهامها الأساسية» ولکون الحفاظ على النظمة 
وسير العمل Lyd‏ وسمعتها من مسوولیاتها آیضا. 

. من مهام العلاقات العامة اجراء عملیات التخطیط والتنبؤ 
للمستقبل وإعداد الدراسات والبحوث ووضع الحلول 
والسیناریوهات المحتملة. ولهذا لديها القدرة على الکشف عن 
الأزمات المحتملة الوقوع. واتخاذها للتداببر المسبقة في حال 
وقوعها. 

. من الاستراتيجيات المتبعة في العلاقات العامة (الاتصال). وبهذا 
فهي تقوم أثنا الأزمات بتحقيق التفاهم عبر تفعيل الأدوار 
الاتصالية مع أطراف قوى الأزمة» وعدم اعتبار هذه القوى 
بأنها عدو ينبغي هزمه. 

تتيح قدرة العلاقات العامة الاتصالية أثناء الأزمات أيضا التواصل 
مع وسائل الإعلام, على اعتبار أنها طرف مهم. عبر إمدادها 
با معلومات اللازمة عن المنظمة في أثناء الأزمة. ومحاولة كسب 


. من مهام العلاقات العامة الأساسية إجراء التقییم. وهذا مفيد للمنظمات 
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بعد انتهاء dei‏ من خلال قيام العلاقات العامة بإجراء عمليات 
التقييم والتحليل للأزمة وردود افعالها وتاثراتهاء من أجل تعزيز 
قدرة المنظمة على التعامل مع الأزمات في المستقبل.!" 


ثانيا: بداية اهتمام العلاقات العامة في الأزمات (النشأة) 


تعد الولايات المتحد الأمريكية هي المكان الأول الذي ظهرت فيه 
ممارسة أنشطة العلاقات العامة. والتي شهدت Lad‏ تطورها من كونها 
إلى مهنة معترف Lg;‏ وانتهائها إلى أن أصبحت late‏ يدرس في الجامعات 
والعاهد. ومنها انطلقت إلى باقي دول العام تدريجيا"". وكان للرواج 
الإقتصادي والمشكلات التي تبعت الإنتاج العالمي الضخم سبب في انتشار 
العلاقات العامة في باقي دول bls!‏ كاستجابة طبيعية لحاجة الإدارة العليا 
في Glib!‏ والمؤسسات الصناعية إلى آسلوب جديد لتواجه به ثورة الرأي 
العام. ولتتعامل مع الاضطرابات التي يقوم بها العاملون في مواجهة الإدارة 
العليا بسبب ظروف العمل السيئة HIST‏ 


اهتمام العلاقات العامة بالمشاركة في إدارة الأزمات يرجع إلى فترة مبكرة 
من نشأة هذا العلم إذ إن رائد العلاقات العامة إيفي لي (Ivy Ledbetter Lee)‏ 
قام في عام 7١11م‏ أثناء عمله لصالح شركة أميركان أنثراكتي كوال انديوستري 
«(American Anthracite Coal Industry)‏ بإدارة الأزمة التي نشبت بين 
هذه الشركة وعمالهما Cols‏ إلى إضرابهم عن العمل. وتعد مهمة لي (Lee)‏ 
هي أول إدارة مهنية للعلاقات العامة في الأزمات. إضافة إلى قيامه عند وقوع 
أزمة السكة الحديدية في العام 4١9١م‏ حين كان يعمل مستشارا للعلاقات 


)١(‏ برغوت» علي: (دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات الجامعية) القاهرة معهد البحوث والدراسات 
العربية» قسم الدراسات العربية, ۲۰۰۳م. ص: ۱۲ - ۱۳ 
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العامة لصالح شركة بنسلفانيا ريلواي (Pennsylvania Railway)‏ بإدارة 
أزمة الشركة بطريقة م تكن مألوفة آنذاك إذ أقنع الشركة بأن تقوم بإعطاء 
الصحافة فرصة مشاهدة مکان الكارثة التي ألمت ASL‏ والكشف عن 
العلومات الصحيحة التعلقة بها الأمر الذي جعل الفركة تكسب تعاطف 
وسائل الإعلام ومد يد العون لها لتجاوز أزمتها. على عكس ما قامت به 
في الوقت نفسه شركة سكة حديد نيويورك والتي تعرضت لحادث مماثل 
قامت على إثره بإخفاء المعلومات وحجبها عن الصحفيين مما أدى إلى 
هجوم الصحافة Lads‏ ومن ثم تعرضها لخسائر كبيرة." 

ورغم البدايات البکرة لمشاركة العلاقات العامة في إدارة الأزمات إلا 
أنه لم تواكب باهتمام نظري مماثل إذ يشير علي الفهيد إلى أنه حتى 
عام ۱۹۲۰م كان لا يوجد إلا قليل من المعلومات عن العلاقات العامة في 
الأزمات» bo‏ عام ١۱۹۸م‏ تزايد الاهتمام موضوع العلاقات العامة في الأزمات 
بسبب وعي الرأي العام ومتابعة وسائل الإعلام وما تحدثه من تأثير على 
الجماهير» ظهرت بعض اللمقالات التي عالجت موضوع العلاقات العامة في 
إدارة الأزمات على فترات متقطعة. وتمت كتابة أغلبها بواسطة ممارسين 
للعلاقات العامة قاموا بشرح كيف واجهوا أزمات معينة بنجام إضافة 
إلى أنه وق نفس هذه الفترة قد تمت طباعة أربعين مقالة تناولت دور 
العلاقات العامة في الأزمات من خلال مجلة "العلاقات العامة" وذلك 
بمعدل مقالة واحدة تقريباً كل سنة ومن ثم تبعت هذه المجلة بعض 
الجلات الأخرى المتخصصة بنشر مقالات عن العلاقات العامة في الأزمات 
ومنها مجلة (Review PR Quartery, PR)‏ ولكن بعدد آقل من القالات۲ 
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ثالثا: نماذج العلاقات العامة في الأزمات 


gol‏ الاهتمام النظري بموضوع العلاقات العامة في حقل الأزمات 
إلى ظهور نماذج علمية تطرقت لشرح وتفسير ارتباط العلاقات العامة في 
الأزمات» ومن هذه النماذج: 

(Mara 1992) نموذج مارا‎ .١ 


الأزمة» وقد حددت مارا في نموذجها ست متغيرات تؤثر على مدى نجاح 
العلاقات العامة في التعامل مع ظروف الأزمات وهذه المتغيرات هي: 

٠‏ المتغير الأول: العلاقات مع الجماهير 

والعلاقات هي المتغير الرئيسي المستقل في هذا النموذج. ويقصد 
بها علاقات المنظمة مع جماهيرها ال معنية. والتي Le}‏ أن تكون إيجابية أو 
سلبية أو محايدة. وعندما تكون علاقات المنظمة ضعيفة مع جماهيرها في 
الأوقات العادية. فان هذه العلاقات تزداد سوءا أثناء الأزمات. والعلاقات 
الإيجابية كما وضحها هذا النموذج هي: الثقة. التفاهم الرضاء المصداقية, 
التعاونء والتوافق بين المنظمة وجماهيرها. 

。 التغبر الثاني: اتصالات الأزمة: العمليات والمارسة 

عندما تواجه المنظمة آزمة. فإنها قد تختار إحدى استراتيجيات 
الاتصال التالية: 


وو ء۶ 
۱ | 7 اتیج yy"‏ 5 تت أو y"‏ 3 لية 


(1) Mara,Francis: (Crisis Communications Plans: Poor Predictors Of Excellent Crisis Public 
Relations), Public Relations Review, vol. 24,No.4,P.464 
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۲ استراتيجية الاتصال باتجاه واحد. آو الاتصال غير المتناسق (غير 
اطتوازن). 

۳. استراتيجية الاتصال باتجاهین أو الاتصال المتناسق (التوازن). 

ویعود سبب اختیار النظمة استراتيجية "السکوت" of‏ "لا تعلیق" إل 
آسباب تاريخية تعود إلى ضعف الرأي العام في أزمنة سابقة» ومنها ما هو 
نفسي (سیکولوجي) ذلك أن الأزمة ذات تأثير نفسي عمیق على الدیرین مما 
يجعل أكثرهم لا يرغب بالتحدث عنهاء والبعض الآخر يفضل الهروب عن 
مواجهة الأزمة, وآخرون يرفضون وجودها آصلا. 

وإذا اختارت المنظمة أن تشارك جماهبرها العلومات عن الأزمة 
فهی قن تختار Lol‏ اسلوب الاتصال غر التناسق (غبر متوازن). أو اسلوب 
الاتصال التناسق (متوازن)» فأسلوب الاتصال غير التناسق يعني الاتصال 
باتجاه واحد. ویقوم على محاولة الاقناع والتأثير على الجماهير ملصلحة 
النظمة بدون أخذ بالاعتبار مصلحة تلك الجماهر. 


وفي المقابل فان استراتيجية الاتصال التناسق هي بعکس سابقتها؛ 
فهي تقوم على الاتصال ذو الاتجاهین والمؤسس على الحوار لصلحة کل من 
النظمة وجماهیرها. كما أن هذه الاستراتيجية تؤكد على أن الجماهبر ترغب 
وتحتاج وتطلب وبسرعة معلومات كاملة عن ظروف الأزمة. 

وترى Mara‏ أن هذه الاستراتيجية الاتصالية هى الأفضل للمنظمة 
Lélog‏ ما تكون ايجابية. وذلك لأنها تقوم على BLE‏ والمسؤولية 

٠‏ التغیر الثالث: اتصالات الأزمة: الخطط المسبقة 

وتعني الاتصالات القانمة على خطط موضوعة مسبقا من أجل التعامل مع 
ظروف الأزمة. وتشتمل هذه الاتصالات على آنشطة فنية لتوفير الاتصالات اللازمة 
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لإدارة الأزمة أثناء وقوعهاء وبدون هذه الخطط فان العلاقات العامة ستفشل في 
تقديم المعلومات المطلوبة للجماهير ووسائل الإعلام عن ظروف الأزمة» ومن ثم 
يتم اجبارها على التوجه إلى مصادر أخرى للحصول على هذه العلومات التي قد 
تكون غير محايدة أو غير دقيقةء ومن شأنها أن تؤدي إلى صورة سيئة عن ال منظمة. 

لذلك فان خطط اتصالات الأزمة المعدة قبل وقوع الأزمة تستطيع 
رفع مقدرة النظمات في عمليات تقديم العلومات للجماهير في أثناء وقوع 
الأزمات بسرعة ودقتة. وبالتالي سينعكس هذا الأمر إيجابيا على سمعة 
ا منظمة وصورتها. 


٠‏ المتغير الرابع: اتصالات الخطر (إعلام الخطر) 


ويقصد باتصالات الخطر تلك التي تتم بين المنظمة وجماهيرهاء 
وخاصة الخارجية قبل وقوع الأزمة بوقت طویل» وهي تعني إعلام 
وتثقیف الجماهير العنية بالنظمة عن احتمال وقوع أزمات of‏ مخاطر 
نهاية الأمر إلى دعم هذا الجمهور ومساندته طوقف النظمة عن تعرضها 
لأزمة. 

التغبر الخامس: أيديولوجية اتصالات المنظمة 


الأيديولوجية هي عبارة عن المعتقدات والاتجاهات والتوقعات 
والمعايير التى يعتنقها العاملون بالمنظمة» وبعض النظمات تملك أيديولوجية 
اتصالية منفتحة تشجع وتساعد على الاتصالات» التي تكون المنظمات في 
حاجة قصوى إليها عند حدوث أزمة لهاء وتعتمد الإدارة العليا عليها بدرجة 
كبيرة عن تعاملها مع الأزمة. ذلك أن هذا الاتصال يؤدي إلى المساعدة 
في إدارة الأزمة» إضافة إلى أنه يحافظ على سمعة النظمة وصورتها أمام 
الجمهور الداخلي والخارجي. 

٠‏ المتغير السادس: نفوذ الادارة القانونية للمنظمة 


إن أدبيات إدارة الأزمات تشر إلى أن قوة نفوذ الإدارة القانونية بالمنظمة 
متغير قوى يؤثر فى أداء العلاقات العامة عند مواجهة الأزمة. فعند نشوب الأزمة 
Lals‏ ما تتعارض النصائح المقدمة إلى الإدارة بين القانمين على العلاقات العامة 


١١1 


والإدارة القانونية. فالمحامون أو رجال القانون في المنظمة ينصحون الإدارة 
بالتكتم مع الجماهير أثناء الأزمة خوفاً من أن تلحق بالإدارة مساءلات 
قانونية قد تكلفها الكثير من المحاكم» وعكس ذلك فان رجال العلاقات 
العامة Lélo‏ ما ينصحون الإدارة أن تقول الحقيقة وبأسرع وقت ممكن من 
أجل تحقيق أهداف طويلة الأمد وقد لا تكون ملموسة على الل مدى القريب 
مثل سمعة النظمة وصورتها أمام الجماهير. 


الشكل التالي يوضح نموذج مارا عن العلاقات العامة في حالة الأزمات: 


شكل رقم (0) 


نموذج بارنت )1998 (Burnett‏ [ 


برامج وأنشطة 
اتصالات المخاطر اجراءات 

والاعداد لاتصالات اتصالات الأزمة 

الأزمة . 


وتطبيقها 


ثقافة اتصالات المنظمة ذاتية وحرية العلاقات 
العامة 





(1) Burnett, Jhon: (A Strategic Approach to Managing Crisis), Public Relations Review, 1998, 24 (4) 
PP. 475488- 


نقلا عن راسم الجمال: مرجع سابق» ص -Yoy :up‏ ۳۵۷ 


۱۱۷ 


يعتمد نموذج حون بارنت John Burnett)‏ على تقديم )§45 
إستراتيجية مدير العلاقات العامة ويساعده في اتخاذ قرارات صائبة أثناء 
الأزمة. ويستند هذا النموذج على أساس أن هناك خصائصا تميز الأزمة 
عن القرارات الإستراتيجية الأخرى للمنظمة حيال الأمور العادية. هی على 
النهو التالی: ۱ 


ضغط الوقت. 
مستوی التهدید الذي تسببه الأزمة. 


خیارات الاستجابة لها. 
إمكانية السيطرة علیها. 


وها أن العلاقات العامة تضطلع في إدارة أزمات المنظمات. فانها تواجه 
تحديا قويا عند قيامها بالتعامل مع الأزمة استراتيجيا وفقا لخصائصها 
السابق ذكرهاء ويوضح الشكل التالي التحديات التي تواجه العلاقات العامة 
أثناء إدارتها الإستراتيجية للأزمةء والدور الذي يمكن للعلاقات العامة القيام 
به للتغلب على هذه التحديات. 


العلاقات العامة القيام بها عند إدارتها للأزمة وفق نموذج برنت: 


11۸ 


شكل رقم (1) 


عناصر نموذج التحديات التى تواجه 
إدارة الأزمة العلاقات العامة 


الأزمة إلى أقصى 


مدى. 


الالتزام بأسس تصنيف الجمهور 


العلاقات العامة وتصويب الرسائل. 


الإستراتيجية تخطيط طارئ طزیج 


وضع خطط ۱ 
وتنفيذها العلاقات العامة. 


طارئة. 


إدارة بيئة الاتصال 
الداخلی. 





وفیما يلي توضیح لدور العلاقات العامة في هذه المراحل الثلاث وفقا 
لنموذج بارنت: 
ه اطرحلة الأولى: تحديد الأزمة 


يكون الهدف الأساسي في هذه المرحلة هو فهم أسباب الأزمة وانعكاسها على 
المستهلكين والجماهير والعاملين بالنظم وتكون التحديات الجوهرية التي تواجه 


۱1۹۹ 


العلاقات العامة هنا هو بناء وتطوير نظام معلومات ذو حساسية ضد الأزمات 
بشكل هكن الإدارة العليا في النظمة من التنبؤ بالأزمات قبل حدوثهاء وتتطلب 


هذه المهمة جهدا وتفكيرا إستراتيجيا من قبل إدارة العلاقات العامة. 


وفي هذا الإطار يمكن لإدارة العلاقات العامة الاستعانة بعدد من 
الأسباب والأدوات البحثية في بناء هذا النظام المعلوماتي» حيث يمكن 
الاستفادة من بحوث التسويق وتطويعه لخدمة أفكار الجمهور واختبار 
ا مفاهيم واختبار الأسواقء إضافة إلى أنه هکن استخدام وتدريب رجال 
البيع في النظمة على تحديد الأزمات والقضايا التي يمكن أن تظهر أثناء 
تقديم هذا المنتج من خلال تدوين الملاحظة المستمرة للمستهلكين. وتوجيه 
أسئلة لهم فيما إذا كان لديهم أي ملاحظات حول هذا المنتج وكيفية تقييم 
درجة الأمان الخاصة به. 


وف هذا الإطار يمكن أيضاً استخدام البحوث الدقيقة والمركزة والتي 
تعتمد على جلسات الاستماع» Lass‏ يتم تحديد التهديدات المحتملة 
ومراجعتها دورياء ويمكن القيام بهذه البحوث كيفيا من خلال عقد لقاءات 
طناقشة الأفكار الجديدة والبدعة, أو كميا من خلال إجراء ال مسح. والذي 
يتضمن مقاییس احتمالية حدوث التهديد وخطورته مثل: مقياس "لیکرت" 
هذه الأنواع من البحوث تحقق مدير العلاقات العامة فوائد كثيرة وتجعله 
أكثر حساسية للبيئة المحيطة» وتدعم مهارات التفكير النقدي» حيث إنها 
تساعد في تطوير أسئلة مثل ماذا لو؟ والإجابة عنها. 

。 اطرحلة الثانية: مواجهة الأزمة 

يركز مدير العلاقات العامة في هذه المرحلة على تطوير خطط طوارئ 
أو إيجاد حلول بديلة مصممة خصيصاً لمواقف محددة, يكون الهدف منها 
يكون تقليل المخاطر المتوقعة GV‏ مدى ممكن سواء للمنظمة أو جماهيرها 
الخارجية. 

وهنا يكمن التحدي الذي يواجه إدارة العلاقات العامة من خلال ضرورة 
الالتزام همارسة مهامها وفق الأسس الاستراتيجية. بحيث يتم تجزئة جماهير 


ا منظمة وتحديد أي منها ينبغي إعطاءها الانتباه والاهتمام» ويقوم مدير 
العلاقات العامة بتصميم خطة طوارئ لكل قطاع من هذه القطاعات 
حسب أهميته. وهنا يمكن مدير العلاقات العامة الاستعانة مديري التوزيع 
والإنتاج والتسعير والترويج (عناصر ال مزيج التسويقي) في وضع الاستراتيجية 
وتقويمهاء ويقع على عاتق إدارة العلاقات العامة مهمة تنفيذ البرنامج 
الاتصالي لهذه الإستراتيجية على المستويين الداخلي والخارجي. 


٠‏ المرحلة الثالثة: إعادة ترتيب الأوضاع 


يكون الهدف في هذه المرحلة هو حل الأزمة حيث يتم تنفيذ 
الإستراتيجية التي تم اعتمادها لحل الأزمة» ومراقبة عملية التنفيذ بدقة 
وعلى الرغم من أن مدير العلاقات العامة في هذه المرحلة 

يكون تركيزه على تنفيذ الاستراتيجية, فإنه يجب أن لا يغفل عن 
الفرص التي يمكن الاستفادة منها والدروس التي هکن تعلمها في عملية 
إعادة ترتیب الأوضاعء وذلك بسبب أن التغيزات التى قد تنشأ عن الأزمة 
مكن أن تدعم من حساسية مواقف النظمة هن الأزفات الستقبلية 
والقدرة على الاستجابة لها. 

والتحدي الذي يواجه إدارة العلاقات العامة في هذه المرحلة هو 
تسويق الاستراتيجية التي تم اعتمادها داخلياء وخلق دافع لدى العاملين 
في ا لمنظمة لهذه الإستراتيجية وكيفية ترجمتها إلى عمل حقيقي. 

وعلی ذلك. يجب أن يتمتع مديري العلاقات العامة بدرجة عالية 

من المعرفة بالفاهیم والإستراتيجيات الاتصالية. والقدرة على تصميم 
وتنفيذ برامج تسويقية متكاملة es‏ الستوی الداخاي» فرامج التسویق 
الداخلي ایور lige‏ أثناء الأزمة في تنفيذ الإستراتيجية ا معتمدة. ومن 
هنا يتوجب تحديد جماهير العاملين بدقة. وتصنيفهم إلى مجموعات وبناء 
نظام اتصالي مناسب لكل مجموعة. وتطوير نظام لتحديد احتياجاتهم 
لتنفيذ الاستراتيجية العتمدة مثل التدریب. وتوفير اطوارد المادية والبشرية. 


۱۳ 


۱۳۲ 


البحث الثان 
دور العلاقات العامة فى مراحل الأزمة 


مدخل 
المطلب الأول: دور العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة 
المطلب الثاني: دور العلاقات العامة في مرحلة أثناء الأزمة "الاتصال" 


المطلب الثالث: دور العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة 


1 3 过 | ۷ a ۳ 


۱۳۳ 


١ع‎ 


مدخل 


على الرغم من أهمية العلاقات العامة في الكيان الإداري للمنظمات» 
والدور الفاعل الذي تؤديه عبر آنشطتها الاتصالية وبرامجها في الأوقات 
العادية. الا أن هناك وجها آخر تبرز من خلاله الأهمية الاستراتيجية لهذا 
الجهاز وذلك في مجال الأزمات» مرد تلك الأهمية بمقدرة العلاقات العامة 
على التوافق والتعاطي مع ما تقتضيه الأزمات» واستنادا إلى طبيعة أنشطة 
العلاقات العامة وأدوارها التي تضطلع بها والتي تمكنها من اكتشاف 
الأزمات قبل وقوعها وتجنيب المنظمة عواقبهاء ويتم ذلك من خلال قيام 
العلاقات العامة بإعداد الخطط الدراسات والبحوث الوقائية ومن ثم 
تحديدها للمخاطر ال محتملة والوشيكة الوقوع للمنظمة. 


كما يظهر دورها الفاعل ومساهمتها في الأخذ بيد الإدارة العليا في 
ا منظمة ومساعدتها لتخطي الأزمة حال وقوعهاء من خلال القيام بعمل 
أجندة معلوماتية تحمل في طياتها كافة التفاصيل الهامة التي تساعد الإدارة 
على معرفة ماهية أزمتها وبالتالي كشف غموضها حتى يمكنها مواجهتهاء 
إضافة إلى أن العلاقات العامة أثناء الأزمات تقوم بأداء مهام وأنشطة 
اتصالية تأخذ في اعتبارها كافة الأطراف الهامة في أزمة النظمة من جمهور 
داخلي وخارجي ووسائل إعلام. 

ولا يتوقف دور العلاقات العامة لأزمة منظمتها عند هذا الحد. بل 
وحتى بعد انتهاء الأزمة تقوم بعمليات المتابعة والتقییم. الذي من شأنه 
الکشف عن مواطن القصور والضعف § أداء النظمة في مواجهتها للأزمة 
السابقة. والعمل على تقوهها والرفع من آدائها إضافة إلى إجراء العلاقات 
العامة لعمليات تقييم خططها الاتصالية أثناء الأزمة, والتعرف على مدى 
فاعليتها وتطويرها. 


وسيتطرق الباحث بشيء من التفصيل لهام العلاقات العامة وأنشطتها 
في مراحل ما قبل الأزمة وأثنائهاء وبعد انتهائهاء كما يلي: 


\YO 
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الطلب الأول 
دور العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة 


تقوم العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة بعدة عملیات تندرج 
ضمن الوظيفة "الوقائیة" التي تضطلع Ly‏ وتشتمل هذه العملیات على 
عدة أنشطة ومهام تتعلق باعداد وتجهیز البحوث والدراسات. وتحدید 
المخاطر املحتملة, والتخطيط. وفيما يلي توضيح لهذه الهام: 


أولا: بحوث العلاقات العامة "البحث عن الحائق": 


تعد البحوث والدراسات التى تجریها العلاقات العامة بشكل مستمر 
إحدى الركائز التي تعتمد عليها في ممارسة أنشطتهاء وتأدية وظائفهاء 
وق Lata)‏ ها سا مه ies LAN‏ فيس :مدو شاه ماه ات 
الرأي العام وتستكشف به الغموض الذي يكتنف القضايا والأحداث 
الجارية. إضافة إلى أن لها أهمية بالغة في تخطيط وبرمجة أعمالهاء إذ تعرف 
بحوث العلاقات العامة بأنها: " تلك الدراسات التى تعتمد على الدراسة 
LU‏ اقات السات ليناد الخطط اة 
ووضع برامج مستقبلية لإدارة العلاقات العامة ق اممؤسسة:. وذلك من 
خلال دراسة الجماهير Legith!‏ وتحليل الأساليب الاتصالية شكلا ومضموناء 
ودراسة الوسائل الاتصالية الداخلية والخارحية".!" 

وتسعى بحوث العلاقات العامة من خلال اعتمادها على توفير 
العلومات والحقائق على التنبؤ بالأزمة والكشف عن الإنذارات 
التي تشير إلى وقوعهاء. مما يقلل الفرص المتاحة آمام الأزمة 
للحدوث. وكذلك قدرتها على التنبو بالملشكلات التى تواجه المنظمة 
والتقاط المعلومات والشائعات أو أن تحدد الاضطرابات في العلاقة 


)۱ حجاب» محمد منیر: مرجع سابق. ص: ۸٩‏ 
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بين المنظمة وجماهيرها الداخلی VA‏ وتمكين الإدارة العليا من تطوير 
وإعادة تقييم سياساتها ها يتوافق مع متطلبات وتوجهات الجماهير 
من أجل تأسيس واقامة علاقات خيدة معهاء OY‏ النظمة ستکون 
بأمس الحاجة إليها عند مواجهتها للأزمة. وذلك بسبب أن المنظمة 
ستحظى بالتأييد والساندة من قبل هذه الجماهير إذا كانت علاقاتها 
معها جيدة قبل وقوع الأزمة.” 

ويشير سحمي القحطاني إلى مجموعة من الأهداف التي هکن للعلاقات 
الحقائق وا معلوماتء ومنها: 


5 


إمداد العلاقات العامة بالمعلومات والحقائق الموضوعية التى 
تساعد في تخطيط برامج العلاقات العامة بشكل سليم. 

سبر أغوار الاتجاهات الأساسية للففات الجماهيرية الختلفة 
ارائهم وتوجهاتهم وروحهم امعنوية. 

تشجيع إلى آراء مختلف فئات الجماهير واقتراحاتهاء وإبراز مفهوم 
الاتصال المتبادل الفعال بين المنشأة وجماهيرها. 

التعرف على قادة الرأي الذين يمكن الإفادة منهم في التأثير على 
فقات الجماهير المتنوعة. 

الکشف عن الشکلات والتنبؤ بها قبل وقوعهاء أي أن البحوث 
المشكلات قبل تحولها لأزمات. 


)۱ برغوت» علی» مرجع سابق. ص: 13 
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1 التعرف على الصورة الذهنية للمنشأة لدى فئات الجماهير التي 
تتعامل معهاء ونوع المعلومات المتوافرة لديهم عن المنشأة. 

۷ التعرف على الظروف والتغرات الاقتصادية والاجتماعية وبخاصة 
المؤثرة على عمل المنظمة. 

۸ تقويم وسائل الإعلام والاتصال واستخدام أفضلها في برامج 


٩‏ تمكن من قياس فعالية برامج العلاقات العامة وآنشطتهاء وتقليل 
تكاليفها من خلال تركيز هذه البرامج على أهداف صحيحة 
ومركزة.'" 

ويرى الباحث أنه من المهم أن تبدأ العلاقات العامة برامجها البحثية 

الوقائية ودراساتها مبکرا لأنها بذلك تكون آکثر فاعلية:» بسبب أن مرحلة 
ما قبل الأزمة تعد مرحلة متأخرة لبدء العملیات البحثيةء ذلك أن الأزمة 
في هذه الرحلة تبدأ في الٍعلان عن نفسها وليس في وسع النظمة أن تقوم 
في هذه الأثناء بعمل البحوث gic‏ على عكس ما إذا قامت العلاقات 
العامة وبشكل مسبق بإجراء البحوث والدراسات في مرحلة ما قبل الأزمة 
فان نتائجها ستکشف عن الإشارات التحذيرية وبوادر حدوثها. ومن ثم 
معالجتها قبل أن تبدأ في مرحلتها الفعلية وتزداد بذلك قوتهاء لذلك ينبغي 
ان GSN)‏ اها آن تعمل عن حال A ted he‏ وقائية واضت 1 
ومسبقة. مبنية على آساس أهداف ال منظمة التي تسعى لتحقيقها. 
ثانيا: تحديد المخاطر المحتملة (إدارة القضايا): 


تعد إدارة القضايا إحدى الهام الأساسية للعلاقات العامة على اعتبار 
أن هذه الإدارة ذات طبيعة وقائية تسعى من خلالها إلى التعرف على 
التغيرات المحتملة في حياة النظمة وحجب تأثيراتها السلبية ووقايتها منها. 


(۱) القحطانيء سحمي: مرجع سابق. ص ص: ٩۳‏ - 10 


۱۳۹ 


ويعبر مفهوم العلاقات العامة في إدارتها لقضايا المنظمة إلى "رصد 
الأحداث والقضايا المرتبطة بالمنظمة وتحديد أساليب التعامل معهابما 
يعود بالنفع على مصالح النظمة. وذلك عبر تحليل هذه القضايا وتحديد 
أولويات الاهتمام بعناصرهاء واختيار البدائل القابلة للتنفيذء. التي تصل 
بالنهاية إلى وقاية المنظمة من تداعياتها ".'" 


ويبرز دور العلاقات العامة من خلال إدارة قضايا ال منظمة عبر إجرائها 
للبحوث والدراسات اطيدانية والتحليلية لأوجه الخلل في النظمة والخاطر 
الممكن تطورها ومن ثم وصولها لمرحلة التهديد لمصالحهاء والتي تساهم إلى 
حد كبير في التخفيف من شدة هذه المخاطرء وربمما منعها من الحدوث أو 
تأثيرها وعادة ما تقوم العلاقات العامة بتحديد الخاطر والقضايا المحتملة 
من خلال الإجابة على تساؤلات: 

.١‏ ماذا حدث للمنظمة في الماضي؟ 

۲ ماذا حدث للمنظمات Sil‏ 6 التی مارس نفس النشاط؟ (فها 

حدث لها من المکن حدوثه للمنظمة ‏ أي وقت). 

۲ ماذا فعلت النظمة من أجل التخطیط الستقبلی طواجهة الأزمات؟ 

.٤‏ ما القضایا الكامنة التی تهدد النظمة وهکن تحولها لأزمات؟ 

وبالاجابة عن هذه التساولات تتحدد نوعية الخاطر والأزمات» ومن 
ثم يجب توقع الشکل الذي تظهر عليه جوانب الخطر ونطاق تأخبره. 
والوضوعات التی تکون RST‏ إثارة عند الحدوث وکذلك معرفة الجهات 
المسئولة عند التعامل مع الأزمة» والآثار اطترتبة علیها القانونبة والادارية 
والاقتصادية والبيئة وغبرهاء وکذلك مدی التأآفر على صورة النظمة لدی 
الجمه ور.۲ 


)۱ مکاوي. حسن: مرجع سابق» AY :up‏ 
(Y)‏ السعيد. السيد: مرجع سابق» ص: ۳۲ - ۱۳۳ 


والشكل التالى الذي وضعه (واستون دن) يبين منهج العلاقات العامة 


شكل رقم (V)‏ 
(منهج إدارة القضايا)”" 


تعر يف القضایا التي تهم المنظمة 


تحديد آو لو یات القضایا 
جمع المعلو مات عن القضایا المحددة 


مر اقبة وتر تیب القضایا التي توتر على حمليات 
المنظمة 


تو ير خيارات ويدائل لمواجهة القخمايا المحددة 


اتخاذ إجراءات حملية يالنسية إلى > 

5 الاتصالات_ 

۲ - العلاقات مع وسائل الإعلام والمتظمات 
ذات العللاقة 





(1) Dunn,S.Waston:(Public Relations: A contemporary Approach), "Home Wood", Columbia,1986, 
P.437 
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ويوضح دن (Dunn)‏ من خلال هذا النموذج أن إدارة القضايا تمر بعدد من 
الخطوات هي : 

.١‏ تعريف القضية: 

آولا يجب تعريف وتحديد القضايا الملحة والعمل على متابعتها وفي 
نفس الوقت تحدید ومتابعة الجماهر ll‏ ستتاثر of‏ كؤثر علی oda‏ 
القضایا. 

۲ وضع خطط استراتیجیة: 

وضع bbs‏ لواجهة القضایا ال محتملة والحددة سلفا عن طریق 
خیارات استراتيجية مبنية على سیناریوهات: "ماذا.. لو". وتطبق في آوقات 
معلومة. 

۳. التنفيذ: 

وهذه الخطوة تشتمل على التحري وضبط التقارير والفعل ال مناسب 
تجاه القضايا المرتقبة وتشمل أيضا الاتصال مع كل من الإدارة لإبقائها على 
علم بتطورات القضية والاتصال مع الأطراف الخارجية ال معنية بالقضية في 
محاولة لاحتوائها أو على الأقل التعرف على تطوراتها. 

> التقييم: 

ولدراسة القضايا من الفید طرح بعض الأسئلة مثل: 

。 إلى أي مدى ستكون أهمية القضية للمنظمة على اطدی القصير 

واطدی الطويل؟. 


(1) Dunn, PP. 435 439. 


نقلا عن المرجع السابق» ص ۱۲۳- WE‏ 
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。 هل القضية تحمل تهديدا أو هى فرصة للمنظمة؟ 


هذه القضية للجماهير؟ 


٠‏ إلى أي مدی يمكن للمنظمة التحكم بالقضية المرتقبة؟ 
ثالثا: التخطيط (خطة اتصالات الأزمة): 


يقصد باتصالات الأزمة جميع أنشطة وجهود الاتصال التي تجريها 
العلاقات العامة وتقع على عاتقها عند وقوع أزمة مافي المنظمة على 
اعتبار أن هذه الجهود هي أنشطة اتصالية. وتهدف العلاقات العامة 
من هذه الاتصالات بصورة أساسية إلى التقليل من مستوى السلبية التى 
تخلفها الأزمات» والمحافظة على سمعة حسنة للمنظمة في ظل آثار الأزمة 
وانعكاساتهاء والتعامل معها والحد من آضرارها واحتوائهاء وهي جزء من 
الخطة الشاملة لإدارة الأزمات التي تقوم بها المنظمة» حيث تركز آهدافها 
على وصف نواحي الاستجابات المختلفة للأحداث الطارئة» وهي مثابة 
طريقة للتخطيط والتفكير في كيفية الاستجابة والتعامل مع مواقف الأزمات 
والاعداد لها" 


وتتعامل اتصالات الأزمة مع الغموض واللبس والتهديدات التي 
تعصف بالمنظمة. وتعمل على تحقيق التهدئة وإزالة الاضطراب والخوف 
من خلال عرض البيانات وال معلومات والعرفة والحقائق عن الأزمة وأسبابها 
ودوافعها ونتائجها وانعكاساتها على البيئة الداخلية والخارجية. إضافة إلى 
دورها في تنسيق الإجراءات وترتيبهاء وتحديد الأولويات وا مسئوليات والأدوار 
داخل فريق إدارة الأزمة الذي يتم تشكيله من مختلف التخصصات. 
ومعرفة آراء ومقترحات ذوي الخبرة با لمنظمة. ومن ثم العمل بثقة وبروح 
من التعاون والتضامن نظرا لاتفاق LIS‏ التخصصات على الخطة وتأييد 
الإدارة العليا بالمنظمة." 


)\( الحملاوي» محمد: (إدارة الأزمات: تجارب محلية وعاطیة)» مرجع سابق» ص: ۱۳۱ 
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ويؤكد ستانتون (Stanton)‏ على أهمية مراعاة مبادئ خطة اتصالات الأزمة عند 
القيام بالإعداد لإجراءاتها ومضامينهاء وهذه المبادئ على النحو التالي: 
عمل ونشاط النظمة التي تطبق فيها الخطة. وذلك من خلال 
فريق مدرب للتعامل مع الأزمات في النواحي الاتصالية المختلفة. 
。 تؤسس الخطة على الإجراءات التي تتخذ لحل الأزمة والتخفيف 
وتوقعات الجمهور وتوجهاته نحو أسلوب الإدارة في التعامل مع 
الأزمة. 
لإنجاز إدارة اتصالات الأزمة وتقديم الحلول لهاء وإقامة علاقات 
الذهنية عند هذا الجمهور .۲ 
ويتكون الإعداد لخطة اتصالات الأزمة حسب ما تشير إليه أدبيات 
إدارة الأزمات من عدة خطوات أساسية. هی على النحو التالى: 
。 الخطوة الأولى: تكوين الفريق 
تعد الدعامة الأساسية والخطوة الأولى فى بناء وإعداد dhs‏ 
واعتماده سواء وقعت أزمة آو م تقع. بسبب أن أبعاد الأزمة وتعدد 


جوانبها عند حدوثها يتطلب الإعداد المسبق لهذا الفريق المكون 


(1) Stanton, Peter: (Ten Communications Mistakes You Can Avoid When Managing A Crisis), 
Public Relations Quarterly, 2002, Vol. 36, No 2, 22.19 - 


\Ve 


بحيث يكون قادرا على تغطية الأركان والزوايا الهامة في الأزمة'". ويكون 
الإطار العام مهام لهذا الفريق من خلال القيام بما يلي: 
٠‏ تحديد الأهداف والاستراتيجيات اللازمة لإدارة الأزمات. 
« فحص ومناقشة الانتقادات وآوجه الخلل بالمؤسسة ومراعاة 
الأولويات في ترتيبها. 
。 صنع القرارات وتحديد المسئوليات والأدوار. 
٠‏ مراجعة وإعداد خطة إدارة الأزمة وإدخال التحسينات عليها. 


。 تقديم المشورة لمسئولي النظمة.۲ 

ويتم اختيار أعضاء فريق اتصالات الأزمة من إدارة العلاقات العامة 
يرأسهم مدير إدارة العلاقات العامة في النظمة. ويتم توزيع بقية الهام 
على الأعضاء حسب خبراتهم وخلفياتهم» فعضو يكون مسئولا عن تنسيق 
الاتصالات» وآخر عن العلاقات الخارجية. وثالث يكون مسئولا عن العلاقات 
أو يقال عن المنظمة في وسائل الإعلام وغير ذلك من الهام التي ستتحدد 
بناء على تصورات ما قد تكون عليه الأزم .۲ 

。 الخطوة الثانية: إعداد سيناريوهات اتصالات الأزمة 


تعد سيناريوهات خطة اتصالات الأزمة امتدادا للسيناريوهات الموضوعة 
في dbs‏ إدارة الأزمة العامة إلا أن سيناريو اتصالات الأزمة يضطلع بتجسيد 
الإجراءات العملية والتنفيذية والميدانية المتعلقة — الأزمة. والقيام بطريقة 
ا محاكاة وتمثيل الأدوار اطسندة لفريق اتصالات الأزمة2 3" حيث تتم علمية رسم 


)۱ مرکز الخبرات اطهنیة: (اداره الأزمات: التخطيط مما قد لا (Sou‏ مرجع سابق. ص: ۲۲ 
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السيناريو من خلال عقد اجتماعات عدة بين أعضاء الفريق والإجابة على 
تساؤل (ماذا (Fg)‏ التي تتيح رسم مستقبلي لأوضاع اتصالات الأزمة واحتواء 
جميع النقاط الرئيسية. وهذه التساؤلات على النحو التالي: 

.١‏ ماذا لو تعرضت ال منظمة لتغطية سلبية من قبل وسائل الإعلام؟ 

۲ ماذا لو تعرضت الصورة الذهنية للمنظمة للتشويه؟ 

۳ ماذا لو ظهرت شائعات مغرضة ضد ال منظمة؟ 

€. ماذا لو تعذر الاتصال بالجماهير الداخلية أو الخارجية؟ كيف يتم 
هي الرسالة الموجهة لهم؟ 

0. ماذا لو وقعت آزمة؟ ما الذي يمكن طرحه من حقائق ومعلومات؟ 
وهل يتم إصدار بيانات صحفية والاکتفاء بها؟ el‏ يتم عقد 
الرئيسية للأزمة التي يتم حجبها عن وسائل الإعلام عن عقد 
الق uae an Gosia‏ ۱ 

تتناول أغلب الأزمات التوقعة. وينبغي أن تتناول القضايا التالية'": 

.١‏ ذا أخذنا في الاعتبار خبرة الفريق أثناء حلقات السیناریوهات» 
فمن هو آنسب شخص بتحدث بالنيابة عن النظمة أثناء 
الأزمة؟ هل يجب ایفاد هذا الشخص للتدریب على التعامل 
مع رجال الصحافة؟ هل يجب أن یلتحق هذا الشخص بدورات 
تأهيلية لدراسة الاتصالات وآسالیب العرض والتقییم من أجل 
زيادة قدراته في هذه املجالات. 


)۱ مکاوي» حسن: مرجع سابق» ص: ۱۱۱ 
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۲ ما هو آنسب موقع مركز إدارة اتصالات الأزمة (غرفة العمليات)؟ 
هل يجب تخصيص مكان دائم للمركز وتجهیزه. أم أن ا مساحة 
المتوافرة محدودة ويتطلب الأمر استعمال مكان مؤقت؟ إذا 
م يكن من المکن تخصيص معدات بلمركز بشكل دائم فما 
الذي يمكن استعارته من الإدارات الأخرى؟ ما هي البرامج 
الجاهزة التي نحتاج إليها؟ 

۳ عند تقديم مسودات البيانات الصحفية. وحقيبة المواد الصحفية, 
والبيانات التاريخية إلى فريق إدارة الأزمة. يجب على مدير 
العلاقاث العامة Able]‏ الفربق علما بأية مواد اتصالات 
جديدة هکن |عدادها والاحتفاظ بها للاستخدام عند الحاجة. 

۶ يجب على العلاقات العامة. تعريف آعضاء فريق ادارة Lol‏ 
بوسائل الاعلام التي يمكن أن تغطي السیناریوهات التي 
يقومون بإعدادهاء كما يجب أن تشرح لهم كيف ستقوم 
متابعة هذه الوسائل. وما هي الخدمات التي ستقدمها لهم 
في هذا الشأن. 

0. بعد الانتهاء من مناقشة وتقييم حلقات إعداد السيناريوهات» 
يجب أن يقدم فريق الاتصالات خريطة توضح بجلاء سلسلة 
إصدار الأوامر أثناء الأزمة. حتى لا يحدث أي خلط في 
اطسوولیات. 

1. يجب إعداد dbs‏ اتصالات لاعلام العاملین بالأحداث المرتبطة 
بالأزمة» حيث تهتز ثقة العاملين بالإدارة العليا إذا عرفوا 
بالأزمة لأول مرة من وسائل الإعلام قبل أن تخطرهم الإدارة 
بها. 

الخطوة الثالثة: تعيين المتحدث الرسمي 
piss‏ تعيين المتحدت الرسمی من أكثر العناصر الأساسية discal‏ حيث 

يتولى امهام الاتصالية بالجمهور ووسائل الاعلام. ويعرف المتحدث الرسمي على أنه 

الوجه الرسمي للمنظمة والذي يتعامل مع الجمهور وأطراف الأزمة» ويضع رسالته 


۱۳۷ 


للرد على استفسارات الجمهور. ومطالب وسائل الإعلام المختلفة. وإعداد 
الرسائل المتنوعة التي تتناسب مع فئات هذا الجمهور وبالتالي فان المتحدث 
الرسمي يعد ركنا أساسيا ضمن فريق اتصالات الأزمة لدوره في تولي إجراءات 
الاتصال بالجمهور ووسائل الاعلام. والتحدث باسم المنظمة عن دورها في Bylo]‏ 
الأزمة» والإجراءات التي اتخذتهاء ولهذا يجب التركيز في اختياره. وإعداده 
وتدريبه على الوسائل والأساليب الاتصالية الحديثة.!" 

وينبغي عند اختيار المتحدث الرسمي أن يتم بعناية وأن تتوافر لديه 
المقومات والهارات التي تمكنه من التعامل مع أسئلة الصحفيين. ومن آبرز هذه 
المقومات: 

۰ أن يتمتع بثقة وسائل الإعلام. 

٠‏ أن يكون على alt]‏ ومعرفة بالأزمة وتطوراتها. 

۰ أن يكون مدربا على التعامل مع وسائل الإعلام. 

٠‏ أن تكون لديه القدرة على الصمود أمام ضغوط وسائل الإعلام. 

٠‏ أن تكون لديه القدرة على التحكم في غضبه وتوتره أمام وسائل 

٠‏ أن تكون لديه القدرة على مقاومة إغراءات وإلحاح وسائل 

٠‏ أن يكون متاحا لوصول وسائل الاعلام إليه بسهوله. لأنه إذا تعذر 

ذلك فمن المکن أن يتم تفسيره بصورة سلبية عن المنظمة ° 
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الخطوة الرابعة: تحديد الجمهور 


إن تحديد الفئات والجماهير التی تستهدفها خطة اتصالات الأزمة 
هي نقطة أساسية في نجاحها من خلال فاعلية بناء الرسائل الإعلامية التي 
tats‏ ت اتصالات اا غو Lape de‏ ال السجاهير dae abl‏ الاين 
يتم تحديدهم بعناية ودقة فائقين» ومن أهم هذه GLAM!‏ الجماهيرية 
التي تم استهدافها: 


الفئة التي تتأثر مباشرة بالأزمة. 

الفئة التي تتأثر بصورة غير مباشرة بالأزمة. 

الفئة التي يمكن أن تؤثر بالأزمة. 

الفئة التي يمكن أن تتأثر بالأزمة بعد مدة من وقوعها. 
الفئة التي تحتاج إلى بيانات ومعلومات عن الأْزمة.۲ 


وبعد قيام فريق اتصالات الأزمة بتحديد الفئات والجماهير 
الستهدفة. فانه ينبغي القيام بعمليات الدراسة التفصيلية والتحليلية لهذا 
الجمهور. حيث يشير محمد الحملاوي إلى مجموعة من الاعتبارات الهامة 
عند تحليل الجمهور المستهدفء منها: 


هل ممكن الوصول إليه مباشرة؟ أم يجب استخدام وسائل الإعلام؟ 
وهل يكفي اللجوء إلى البريد أو التلغراف أو الفاكس؟ 


عل يدبي عند ور صحفي ل إل قات اجو 
الستهدف. أم أن الرسالة لن تصل بهذا الأسلوب؟ 


)۱ مرکز الخبرات اطهنیة: (اداره الأزمات: التخطيط طا قد لا يحدث), مرجع سابق. ص: ۲۱ 
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هل يمكن الاتصال بالأطراف المعنية خلال يوم واحد el‏ أن تنفيذ 
برنامج الاتصال سيستغرق عدة Rd‏ 

وعناوين الأشخاص الذین يعثبير الاتصال بهم err ia)‏ عند 
وقوع الأزمة؟ 

هل هكن تقدير شكل التوزيع الدموغرافي للجمهور؟ 

ماهو مستوى اللغة التي سيخاطب بها الجمهور في حالة 
اختلاف مستواه التعليمي والثقافي؟'" 


الخطوة الخامسة: تأسيس مركز اتصالات 


من الأهمية بمكان عند الإعداد لخطة اتصالات الأزمة إقامة مركز 
ثابت للفريق يكون بمثابة نقطة تجمع تسمح لفريق اتصالات الأزمة 
بتبادل الآراء ومراجعة الوقائع وبحث الخيارات والبيانات والتركيز على 
الاستراتيجيات لمواجهة وإدارة اتصالات الأزمة بكفاءة وفاعلية. وهناك ثلاثة 
اعتبارات ينبغي وضعها في الحسبان قبل الشروع بتأسيس مركز اتصالات 
الأزمة هي كالتالي: 


.١‏ تحديد الغرض من مركز الاتصالات» فهو مخصص لتداول ال معلومات 


ما بين الإدارة العليا في النظمة. والقانمين على اتصالات الأزمة, 
وبين الجمهور مباشرة. 


۲ ينبغي أن يقسم الرکز إلى مجموعتينء تهتم الأولى بالرد على 


الجمهور واستفساراته. والآخر يتعامل مع وسائل الإعلام. 


۳ینبغي تحري الصدق ولموضوعية في نقل المعلومات والأخبان 


بحيث ينعكس ذلك على مصداقية المنظمة وعدم تناقضها 
تجاه معلومات الأزمة وتداعياتها." 


)\( الحملاوي» محمد: (إدارة الأزمات: تجارب محلية وعاطیة)» مرجع سابق. ص: WY‏ 


واستنادا إلى مهام العلاقات العامة في اضطلاعها بالاتصالات المباشرة 
مع الجمهور الداخلي والخارجي. فمن خلال هذا المركز ينبغي أن تهدف إلى 
طمأنة جمهور المنظمة وإمداده بالعلومات الصحيحة» Sg‏ يتحقق الاتصال 
الفعال بهم فإنه يجب أن تقوم على تحديد نوعية الرسالة الاتصالية التي 
يمكن بثها خلال الأزمة بحيث تتناسب مع فثات جمهور النظمة. وأن تصمم 
على أساس اهتمامات واحتياجات الجمهور مع الالتزام بالصدق والموضوعية 
وتقديم الحقائق والسرعة في اعدادهاء كما أن فعالية هذه الرسائل الاتصالية 
تتوقف على مضمونها وما تحويه من إجراءات» ومن هذه الإجراءات التي 
ينبغي أن تحتویه مضمون الرسالة الاتصالية في الأزمات: 


تحديد المشكلة ومصدرها ومدى تأثيرها. 


والتخفيف من حدتها. 


وصف كيفية تناول إدارة الأزمة ومتابعتها. 
تحديد الوقت الناسب لاتخاذ القرار. 


تحدید النقاط الايجابية والهامة في تناول الأزمة.!") 


وذکر بارتون (Barton)‏ عدة اعتبارات آساسية الواجب مراعاتها عند القیام 
بتشغیل مركز اتصالات الأزمة. وهي کالتالی: 


۱ يحب آن توضح الإدارة للعاملين با مركز ما إذا كان ينبعي eure‏ 


الحديث فقط مع الجمهور ع أم مع الصحافة؟ آم مع 

u شخص يقوم بالاتصال؟ ويجب أن يعطى العاملون‎ sl 
نصوصا مكتوبة للإجابة على الأسئلة التي يحتمل أن تطرح‎ 
عليهم كما يجب أن يتحلى العاملون في المركز بالصراحة مع‎ 
التصلن» فاذا ما صدرت معلومات متناقضة أو اكتشفت‎ 
الصحافة أن المتحدثين قد کذبوا عليهم» فان مصداقية النظمة‎ 
ستتعرض للاهتزاز والتشویه.‎ 


)\( السعيد. السيد: مرجع سابق. ص: ۶ - ۱۲۵ 


۱۱ 


۲ يجب أن يكون أعضاء فريق اتصالات الأزمة الذين لهم خبرة 
متميزة ترتبط موضوع الأزمة عند عقد اطؤتمر الص حفي 
القت شن Dall‏ خی GS‏ أن lyst‏ عان الأسغلة ات 
بها ولا سيما في الجوانب الفنية منها. 


۲ يجب مراعاة احتياطات الأمن قبل عقد المؤتمر الصحفى» حيث 
يقوم مسئول الأمن بالسماح لرجال الإعلام المدعوين بالدخول 
بعد مراجعة البطاقات اطهنية أو الشخصية. وقد يعطى لكل 
منهم بطاقة خاصة. أو شارة معينة تعلق على الصدر وذلك 
حتى يسهل التعرف على رجال الإعلام وتسترد هذه البطاقات 
عند خروجهم. 
شخصيتها با مركز والسبب في ذلك هو أن الصور التي سيتم 
التقاطها ستظل تذکر الناس بالأزمة لفترة طويلة. ولذا فمن 

وأضاف حسن مكاوي على هذه الاعتبارات عدة إجراءات هامة عند 

تشغيل مركز اتصالات الأزمة» ومنها ما يلي: 
اتصالات الأزمة. ويكون قريبا من فريق إدارة الأزمة لتحقيق 
التنسيق الفغال. 

۲ توافر by bs‏ هاتفية سريعة. وإمكانية توفير خدمات "الخطوط 
السريعة" -HotLine‏ 

۳ توافر آلات تصوير المستندات» لتوزيع البيانات وتوزيعها على 
الفريق. 


(1) Barton, Laurence: (Crisis Management Selecting Communications Strategy), Management 
Decision, Vol: 28, 1993. P. 184 - 185. 


نقلا عن علي الفهيد: مرجع سابق. ص: ۱۳۸ - ۱۳۹ 


۱۲ 


ع. توفير خطوط للفاكس والبريد الاليكتروني» والهواتف ال محمولة. 
0. متابعة الصحف ومراقبة نشرات الأخبار بالإذاعة والتلفزيون» 
وتوفير اجهزة استقبال راديو وتلفزيون وفيديو. 


1. توفير اتصالات الانترنت. حيث يتزايد الاهتمام بهذه التقنية في 
الوقت الحاض واستخدامها من قبل الجماهير بكثرة للحصول 
على معلومات الأزمة» فالإعلاميون وعملاء النظمة وجمهورها 
يلجأون في ظل تزاید الاعتماد على الواقع الاليكترونية في 
الوصول إلى موقع المنظمة الإليكتروني للحصول على أحداثها 
ومعلوماتها وبياناتها حول الأزمة." 


٠‏ الخطوة السادسة: تقييم خطة اتصالات الأزمة 


تعد آخر مراحل الإعداد لخطة اتصالات الأزمة» حيث يتم فحص 
وتقييم الاجراءات والاعتبارات التي تم التركيز علیها في اتصالات الأزمة. وما 
تحقق Lyd‏ من جوانب قصور أو فشل في التعامل مع الأزمة." 


وينبغي أن تتضمن خطة اتصالات الأزمة» نموذج تقييم (استمارة 
تقييم). تعبأ من قبل الشارکین بإدارة الأزمة من المديرين فور انقضاء 
الأزمة ومن ثم يجتمع فريق الأزمة لإجراء مناقشات مستفيضة عن 
النجاحات التي تحققت والعقبات التي ظهرت أثناء تطبيق الخطة وعلى 
ضوء هذه الناقشات dow pall‏ تقدم الاقتراحات والتوصيات من أجل زيادة 
فعالية التخطبط للأزمات القادمة» ولتلافي جوانب الضعف وتعزيز الجوانب 
القوية من الخطة. والشكل التالي يقدم مثالا لنموذج استمارة تقييم أداء 
خطة اتصالات العلاقات العامة في الأزنمات”": 


)۱ مکاوي. حسن: مرجع سابق» ص: ۱۳۷ 
)1( مرکز الخبرات الهنیة: (فن إدارة الأزمات والصراعات)» مرجع سابق» ص TV‏ 
Baton, pp. 212 - 214‏ )3( 


نقلا عن الفهيد. مرجع سابق» ص ص ۱۳۹٩‏ - ۱۶۱ 


yey 





شكل رقم (A)‏ 
استمارة تقييم آداء اتصالات العلاقات العامة في الأزمة 


أي قصور مستقبلا. 


هل cil‏ راض عن طريقة ابلاغك بالأزمة : و 
ما السبب قي رضاك أو عدم رضاك؟ : O‏ رام 


ما عدد الساعات التي بذلتها في معالحة الأزمة؟ 


ما تقديرك لكفاءة أعضاء فريق إدارة اتصالات الأزنمة (۱ ضعیف» ۱۰ 


وباستخدام نفس المقياس» ها تقديرك لدور العلاقات العامة : 


5 = مع وسائل الاعلام ۱ قفافة تیه واه قوقع ووقووء 


۲ - مع فريق الأزمة : دود جو د ووو واوو اج واه او 


۳۳ << مع العاملين : ONS‏ م 6ه 8ق لس و مو 6ه 





\ee 


الطلب الثاى 
دور العلاقات العامة فى مرحلة أثناء الأزمة "الاتصال" 


عندما تصل المنظمات إلى مرحلة حدوث الأزمة ووقوعهاء ينبغي أن 
تبدأ بوضع خططها لإدارة الأزمة والتعامل معها موضع التنفيذء وتلتزم 
العلاقات العامة بمهامها في ضوء هذه الخطة لتنفيذ الشق الاتصالي الذي 
تضطلع به وفقا للبرامج المعدة سلفا في خطة اتصالات الأزمة التي تم 
اعتمادها في مرحلة ما قبل الأزمة: Leg‏ أن الأزمة هي بحد ذاتها مشكلة 
اتصالية كما يعتبرها أغلب ash!‏ فان النظمات تعتمد في تحقيقها 
للاتصالات الفاعلة لتجاوز مرحلة حدوث الأزمة على العلاقات العامة. 


ويؤكد حسن مکاوی أن الأهداف التى تصبو إليها العلاقات العامة فى 
Olina Laas‏ ى مرطلة اها الأزمة تكن فيا يل ۱ 

.١‏ سرعة مواجهة الأزمة والحد من خسائرها وتداعياتها على النظمة. 

۲. طمأنة الجماهير الداخلية والخارجية للمنظمة. 

۳ التنسيق بين الأجهزة المختلفة واطعنية مواجهة الأزمة. 


.٤‏ القضاء على الشائعات التي تنتشر في حالة نقص العلومات 
المتعلقة بالأزمة. 


0. تزويد وسائل الإعلام بالمعلومات الدقيقة عن الأزمة. 
1. كسب تأييد الجمهور الداخلي. وتعاطف الجماهير الخارجیة 


)۱ مکاوي» حسن: مرجع سابق» :up‏ ۱۶۸ 


۱:0 


ولكي تعمل العلاقات العامة على تحقيق هذه الأهداف الاتصالية عليها 

。 جمع المعلومات عن الأزمة. 

。 التعامل مع الجماهير الداخلية والخارجية. 

٠‏ التعامل مع وسائل الإعلام. 

١.جمع‏ معلومات الأزمة فور حدوثها. 

تمثل المعلومات والبيانات التي تسعى العلاقات العامة في الحصول 
عليها في مرحلة حدوث الأزمة عنصرا هاماء وذلك لأن هذه المعلومات تقوم 
على تحديد الإطار العام للأزمة التي تواجهها المنظمة وتوضح ملابساتهاء 
وتوفر من خلالها العلاقات العامة معلومات تتسم بالدقة وتتعلق بنوع 
هذه الأزمة وطبيعتها وحجمها ووقتها ومكان حدوثهاء وعلى ضوء هذه 
العلومات تحدد العلاقات العامة السلطات المسئولة التى ينبغى الاتصال 
بها في هذه اطرحلة. إضافة إلى تحديدها للجماهير المتأثرة جراء هذه الأزمة 
أو تلك التي تحتاج إلى معلومات عن الأزمة كوسائل الإعلام وغبرها(» ولكي 
تحصل العلاقات العامة على معلومات تفاصيل الأزمة في مرحلة حدوثها 
يتطلب منها تقديم إجابات عن التساؤلات التالية: 

.١‏ ماالأزمة؟ وما الذي تتضمنه من أحداث؟ 

؟. هل هناك مشكلة كامنة وجوهرية؟ وما مدى تأثيرها على 

۳ ما مدى خطر الأزمة وحدودها؟ 

€ ما أسواً حالة قد تصل إليها الأزمة في مرحلة حدوثهاء وما سبا 

مواجهتها؟ 


)۱ العبودي. محسن: مرجع سابق» ص: 71 


yet 


0. ما مدى التغطية الإعلامية والصحفية للأزمة وتأثيرها على صورة 
المنظمة؟ 


7 ما الجماهير المتعلقة بالأزمة؟ وما ردود أفعالهم عن ما ي 


۷ ما الكيفية التي يتم بها احتواء الأزمة في ظل التطور السريع لها 
وتناول وسائل الاعلام؟ 


۲ التعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي. 


في مرحلة حدوث الأزمة تقوم العلاقات العامة بتحدید الجماه ر 


النی Lee‏ آطراف الأزمة. سواء من الجمهور الداخلی للمنظمة أو الخارجی 
والذین یحتاجون بصفة مستمرة لعلومات عن الأزمة» وينبغي للعلاقات 


(\) 
(۳) 


۰ اعلام الجمهور بحدوث الأزمة» والتعهد بتقدیم العلومات وشرح 
التفاصیل .Le‏ 

。 ضرورة تطبیق مفهوم الاتصال ذي الاتجاهین من خلال إعلام كل 
جمهور بكيفية الوصول إلى العلومات والاستفسار عن الأزمة. 

۰ أن یکون هناك تنوع في وسائل الاتصال Le‏ یتناسب مع خصائص 
کل جمهور. 


٠‏ الاتصال بالعاملين والجمه ور الداخلي لتحقیق المصداقية في إدارة 


الأزفة 7 


الجمالء راسم: مرجع سابق» ص: ۳۲۱ 
محمود. يوسف: (احتياجات الصحفيين من مسئولي العلاقات العامة عند حدوث الأزمات)» القاهرة. 


دراسة ميدانية, حامعة الزقازیق» مجلة كلية الآداب» ۱۹۹۹ م.ص: ع1 


۱۷ 


وتؤكد النظريات العلمية أن اتصالات العلاقات العامة الفعالة والناجحة 
تبدأ من الداخل. وذلك عبر الاهتمام بالجمهور الداخلي» وفي مرحلة حدوث 
الأزمات يتطلب من العلاقات العامة أن تقوم بإجراء اتصالات قوية وفعالة 
مع هذا الجمهور لأنهم بمثلون في بعض الأحيان مصدرا لوسائل الاعلام أو 
حتى مصدرا للعديد من عمليات الاتصال الشخصي بحيث يلجأ إليهم من 
لديه الاهتمام في الحصول على معلومات الأزمة. لذا فمن الأهمية تزويد 
هذا الجمهور بالعلومات والأخبار الصحيحة وتأكيد ثقتهم في إمكانية 
مواجهة ال منظمة لأزمتهاء'" وهکن للعلاقات العامة من خلال ذلك أن 
الأزمة, منها: 

۲ إعطاء المصداقية على كفاءة الإدارة العليا في التعامل مع الأزمة. 

۶ المساندة في توجیه رسائل فعالة للجماهير المختلفة الخارجية. 


0. الحصول على التركيز في المسئوليات اليومية وضمان سير العمل. 


1. ضمان اتخاذهم موقفا إيجابيا مع الجمهور الخارجي.۲ 


وإلى جانب الاهتمام في تعامل العلاقات العامة مع الجمهور 
الداخلي للمنظمة. فإنه يجب أن لا تغفل ضرورة العناية بالجماهير 
الخارجية من قادة gly‏ ومسفولق وشيفات مطلعة علی أعيداث Aoi‏ 
وذلك لما لهم من تأثير في مرحلة حدوث الأزمة» حيث تتولى العلاقات 
العامة مهمة التعامل مع هذه الفئات من خلال فتح قنوات اتصال 
معهم. وتخصيص خطوط ساخنة على مدار اليوم للرة عمق استفساراتهم 


)۱ شومان» محمد: مرجع سابق» ص: AY‏ 


۱۰ السعيد. السيد: مرجع سابق» ص:‎ (Y) 


۱2۸ 


عن الأزمة» ومتابعتهم بكل ما يستجد من أحداث وتطورات» ومحاولة 
تخفيف الصدمة SLelibls‏ وتلبية متطلباتهم وتجهيز أماكن الاجتماعات 
| )0 


۳. التعامل مع وسائل الإعلام. 


تعد وسائل الإعلام في مرحلة حدوث الأزمة سلاحا ذا حدين فهي إما 
أن تساهم في احتواء الأزمة وتلاف الآثار السلبية الناجمة عنها ومساندة 
موقف ال منظمة. وإما أن تتسبب في حدوث أزمات لها من واقع تغطيتها 
الإعلامية السلبية للأزمة والتي تتسبب في حدوث أزمة مصداقية وتشويه 
للصورة الذهنية لدى الرأي العام عن المنظمة وإثارته ضدها > وغالبا 
ما تقوم أجهزة الاعلام أثناء أزمة المنظمة باتخاذ موقف الهجوم. وتكون 
أخبار الأزمة جزءا من الأخبار الساخنة تحرص محطات التلفزيون والإذاعات 
ومراسلو الصحف في الحصول عليها وإبرازها بالعناوين ال ملفتة للنظر ويقوم 
الصحفيون بدورهم بإصدار أحكام مسبقة على أسباب الأزمة ونتائجهاء كما 
قد يلجأ البعض منهم إلى تحوير المعلومات التي تم الحصول عليها بهدف 
إثارة الجماهير." 


هذه الأهمية لوسائل الإعلام مردها زيادة اعتماد الجمهور عليها 
في معرفة تفاصيل أحداث أزمة المنظمة وتداعیاتهاء فهي تمثل المصدر 
الرئيس للمعلومات. والذي من خلاله تستطيع الوسائل الإعلامية أن تقوم 
بتشكيل اتجاهاته نحو أزمة المنظمة وإحداث تفاعلات في ردود الأفعال 
سلبية كانت أم OF gle)‏ لذلك لا مكن إغفال أو تجاهل النظمة لهذه 
الوسائل تفاديا لتصعيدها السلبي لأحداث الأزمة وإبرازها للرأي العام 
وبالتالي إلحاق الخسائر بصورتها الذهنيتة. بل ينبغي أن تتم الاتصالات 
بها بشكل عقلاني وهادئ» بعيدا عن الرد الانفعالي حتى هکن كسب 


( الجمالء راسم: مرجع سابقء ص: ۳۱۲ 

۱۶۲ السعید. السيد: مرجع سابق» ص:‎ (Y) 

() الكرديء dare‏ كامل: (العلاقات العامة علم الإعلام وفن الاتصالات) القاهرق مكتبة عين شمس, 
۱۹۹۸ م ص: 51١1‏ 


©) الشافعي. محمد: (إستراتيجية إدارة الأزمات والکوارث). مرجع سابق. ص: ۲۱۷ 


Ved 


وسائل الإعلام إلى Wile‏ النظمة. وعدم زيادة الفجوة التي تتكون تلقائيا 
عند حدوث الأزمات بين المنظمة ووسائل الاعلام. حتى تصبح عنصرا مساندا 
لوقف النظمة في مرحلة حدوث الأزمة عوضا من أن تكون معادياء مما 
يحقق مزيدا من الهدوء للمنظمة عند إدارتها للأزمة ) 
وعلى ذلك تتوقف كفاءة المنظمة بإدارة أزمتها على خطة اتصالات 
الأزمة لدى العلاقات العامة وبخاصة على النشاط الاتصالى فى مرحلة 
حدوث الأزمة الذي تؤديه مع الوسائل الإعلامية» وحتى يمكنها من تحقيق 
الكفاءة التي تصبو Lad!‏ النظمة في إدارة أزمتها في هذه المرحلة. فان على 
العلاقات العامة أن تضع في حسبانها عدة اعتبارات في تعاملها مع وسائل 
الإعلامء» نظرا OY‏ العلاقة معها في هذه المرحلة يشوبها نوع من الحيطة 
والدقة والحذر ومن هذه الاعتبارات: 
- تلبية احتياجات الأجهزة الإعلامية من معلومات وحقائق سرعة 
ودقة ووضوح. 
- الإعلان عن الحقائق وتطورات مواقف الأزمة بصورة واضحة بعيدة 
عن اللبس والتحريف. 
- الاعتراف بالأخطاء. وتوخي الأمانة والصدق في نقل المعلومات 
وتوضيح آسباب الأزمة» oY‏ إنكارها وبالتالي معرفة وسائل 
الإعلام بها من جهة أخرى هکن أن يؤدي ذلك إلى موقف 
سلبى تجاه النظمة. وفقدان العلاقات العامة للمصداقية. 
- عدم اتخاذ العلاقات العامة موقفا دفاعيا للمنظمة» بل ينبغي 
الإجابة عن التساؤلات الإعلامية بثقة ومصداقية. 
- إعداد قائمة بالإجابات عن الأسئلة المتوقعة» كعدد الوفيات أو 
الإصابات والخسائر وقت حدوث الأزمة. 


(۱) برغوت. le‏ مرجع سابق» ص: ۱۳۲ - ۱۳۳ 


(\) 


(۳) 


- توفبر إجراءات الأمن والوقاية التی تتخذها النظمة عند حدوث 


الأزمة» وابرازها للوسائل الاعلامية. 


- أهمية التحدید السبق للرسالة التي ترغب النظمة في إيصالها 


للرآي العام والجهات المعنية. حتی هکن للوسائل الاعلامية 
OF | ۳‏ 


ويؤكد السید السعید على Legare‏ من الخطوات الهامة التي یجدر بالعلاقات 
العامة إتباعها عند تعاملها مع وسائل الاعلام في مرحلة حدوث الأزمات» وهي كالتالي: 


1 


۲ 


دراسة الوسائل الاعلامية. وقیاس مدی آهمیتها وانتشاره. 

وآعمالهم. نظرا لأن كل منهم یحتاج إلى نوعية معينة من الأخبار 
واطلعلومات. 

التأكد من العلومات الضرورية مثل آسماء وآرقام هواتف 
وفاكسات ا محررين في وسائل الاٍعلام حتی ممكن التواصل معهم 
والمبادرة بتوفير المعلومات لهم.. 

إصدار نشرات لأغلب وسائل الإعلام المقروءة والمسموعة وامرئية. 
خلاله. 

إعداد الصور الفوتوغرافية والمطبوعات الخاصة بالأزمة وتقدهها 
مندوبي وسائل الإعلام عند الطلب. 

با منظمة وعدم رفض اجراء الحوارات معهم.۲ 


الضويحىء عبدالعزين سلطان: (التخطيط الإعلامى ودوره 2 مواجهة الكوارث والأزمات: دراسة 


مسحية على العاملين 2 مديرية الدفاع ا مدني ووزارة الثقافة والإعلام بمدينة الریاض). الریاض» جامعة 


الأمير نايف العربية للعلوم الأمنية قسم العلوم الإداريةء رسالة ماجستير غير منشورة, م ص: W‏ 
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ومن الأخطاء التي ينبغي على الناطق الرسمي باسم النظمة الانتباه 
لها عند مواجهة رجال الإعلام, محاولة استخدام مهارات اتصالية مكشوفة 
وفي غير محلهاء كتقديم إجابات تحمل معاني متناقضة للتهرب من قول 
الحقيقة. بحيث تقدم للصحفيين إجابة أو GLE!‏ قد تعني (نعم ولا) في آن 
واحد OL‏ تكون الإجابة غير قانئمة على الإنكار أو التأكيد. وكذلك استخدام 
غبارات لا تليق" او "ليس "yh SU‏ على lie!‏ الأزفة: يسبب انها تعد 
من الردود الاستفزازية والتي توحي بعدم احترام المنظمة لجماهيرها )> 
ومن الأخطاء أيضا أن يتخذ المتحدث الرسمي موقف الدفاع عن المنظمة 
من خلال النفي التام والمسغمر» والتأکید بشکل دائم على سيطرة المنظمة 
على أحداث الأزمة» إضافة إلى ضرورة تجنب سوء معاملة الصحفیین وعدم 
الاهتمام بهم وباحتياجاتهم.۲ 


ونظرا لأن الأزمة آثناء حدوثها تجعل المنظمة في بورة ترکیز وسائل 
الاعلام. وغالبا ما يؤدي هذا التركيز إلى تغطية آحداث النظمة بشکل 
سلبي» وهذه السلبية ليست بسبب الأزمة في حد PL gid‏ وافا تحکمها 
أسباب ومعاییر آخری. کعدم احترام وسائل الاعلام. أو إخفاء حقائق عنهاء 
Leys‏ كان سعي وسائل الاعلام الدائم للبحث عن الحقيقة لتقدهها إلى 
الجمهور ومن ثم تقابل بعدم قدرة المنظمة على تقدیم ما يلبي احتیاجات 
هذه الوسائل لظروف خارجة عن ارادتهاء فان هذا الأمر یجعل وسائل 
الاعلام Ugly‏ تغطية آحداث الأزمة بسلبية حتی هکنها من الوصول إلى 
الحقيقة. © 


وهناك عدة استراتيجيات تتبعها العلاقات العامة أثناء حدوث 
الأزمات في ال منظمات للرد على التغطية السلبية من قبل وسائل الاعلام 
وهي كالتالي: 


)۱ الفهید. علی: مرجع سابق. ص: ۱۶۹ 
«SII (Y)‏ محمد؛ مرجع سابق» ص: ۳۳ 
(Y)‏ برغوت» علي: مرجع سابق. ص: WE‏ 


)£( محمود. يوسف: مرجع سابق» ص: ۱۸۲ 
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.١‏ إستراتيجية التفنيد: 


تسعى إستراتيجية التفنيد إلى إقناع الجمهور بعدم وجود الأزمة. من 
خلال انکار وجودها آو توضیح سبب عدم وجودها وهکن أن تقوم ا منظمة 
بمهاجمة آولشك الذین یزعم ون وجود الأزمة» وهکن أن تلجأ العلاقات 
العامة باتخاذ الاجراءات القضائية ضدهم. وعند استعمال استراتيجية 
التفنید يجب أن تتأكد النظمة من أن الأزمة غير موجودة في الأصل.۲ 

۲ إستراتيجية الماطلة والتسويف: 

ويمكن استخدام هذه الإستراتيجية حينما تكون النظمة مشتركة مع 
غيرها في إنتاج السلع أو تقديم الخدماتء ويمكن طبقا لهذه الإستراتيجية أن 
يقوم جهاز العلاقات العامة باستخدام فنون الإعلام التي تقوم على أساس 
إلقاء السئولية على الآخرين في حالة حدوث مشاكل تؤثر على سمعة 
النظم .۲ 


۳ إستراتيجية الارتباط: 


تسعی هذه الاستراتيجية إلى كسب التصدیق العام للمنظمة آثناء 
الأْزمة. gc dds‏ طربق التملق of‏ الداهنة» بحیث تسعی لکسب قول 
الجماهير للمنظمة من خلال الارتباط بآشیاء إيجابية تقدمها النظمة 
ويثمنها الجمهور وتتضمن هذه الإستراتيجية ثلاثة عناصر: 


ctl 。‏ والتذكير ويعنى ذلك تذكير الجماهير بالجوانب الإيجابية 
۰ التسامي والترفع عن الأزمة, ويعني ذلك وضع الأزمة في سياق 
آخر ومنحها هدفا .LeLw‏ 


)\( التويم» عبدالله, محمد. سعد: (العلاقات العامة والصحافة استراتيجيات التحرير والردود). الریاض» 
مطابع الحميضيء فهرسة مكتبة الملك فهد الوطنية. الطبعة الأولى» /1571ه ص: ۱۲۰ 
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۰ إطراء الجماعات أو الجماهير» وتعني السعي لإحداث قبول 
للأزمة لدى جماعة من الجماعات التي لها تأثير على الرأي 
العام من خلال القيام تقدههم للمدیح والثناء على المنظمة 
وعلى مجهوداتها. ۲ 


ع. إستراتيجية الاعتراف والاستعطاف: 


وتقوم هذه الاستراتيجية على أساس الاعتراف بالحقائق ومحاولة 
التأثير لكسب ود الجمهور وتعاطفه تجاه ما حدث. ومحاولة تقديم 
تبريرات لأحداث الأزمة بغية إحلال شعور إيجابي عوضا عن السلبي الناتج 
من عدوت ارس في كيان النظم ۲ 


)۱ التویم. عبدالله: مرجع سابق» ص: ۱۵۹-۱۵۸ 


۲۱۲ :up الكردي» محمد: مرجع سابق»‎ (Y) 
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المطلب الثالث 
دور العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة "المتابعة والتقييم" 


تعد مرحلة المتابعة والتقییم آخر الأنشطة والمهام التي تقوم بها 
العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة في المنظمة» وهي من آهم العناصر التي 
تقوم عليها عمليات العلاقات العامة. وذلك على اعتبار أنها إحدى ركائز 
التنبؤ والاستشعار ببوادر الأزمات الستقبلية» والتي من خلالها تهدف إلى 
رفع کفاءة النظمة ف مواجهة odo‏ الأزماث: الستقبلية والحتملة. حیث 
تسعی العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة إلى تحدید جوانب القصور 
والضعف وجوانب النجاح dg Ble‏ واقتراح آسالیب علاج القصور في آداء 
ا منظمة عند ادارة آزمتها. إضافة إلى اجراء عملیات مقارنة بين الأداء الفعلي 
الذي تم في مرحلة ما قبل الأزمة وأثناءها للتأكد من مدى دقة وسلامة 
إنجاز الأنشطة والهام المخطط La)‏ وكذلك مدى ملامة الآليات المستخدمة 
في تنفيذ الخطط ومن ثم رصد العوائق التي واجهت ال منظمة في عمليات 
تنفيذها للخطط الموضوعة في مواجهة آزمتها.۲ 


ويذكر حسن مكاوي عددا من الأهداف التي تصبو إليها العلاقات العامة عند 
إجرائها لعمليات المتابعة والتقييم لمرحلة ما بعد الأزمة» وذلك على النحو التالي: 


). تقييم dhs‏ ال منظمة فى إدارة الأزمة ومراجعتها. 
۲ تقييم مدى استفادة المنظمة من خطتها لإدارة الأزمة. 
. تحديد مشكلات وعوائق خطط إدارة الأزمة. 


.٤‏ تقييم أداء ال منظمة الفعلي في إدارة الأزمة. 


Cig yo ۱)‏ علي: مرجع سابق. ص: ۱۶۸ 
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الأزنمة, وبعد حدوثها. 


1 تحديد مدى كفاءة ا مصادر واطوارد التي تم الاعتماد عليها في 
مواجهة الأزمة. وإضافة التعديلات عليها. 


۷ تقييم مدى التعاون الذي تم في مواجهة الأزمة من قبل الإدارة 
العليا والموظفين في المنظمة. 
منظمات ووسائل إعلام, وتقييم مدى كفاءة الاتصالات مع هذه 
الجهات. 
ا منظمة,. وتطوير الأنشطة والأساليب فیها. 


۰ رصد ردود أفعال الجماهير الداخلية والخارجية تجاه أزمة 
املنها j‏ )\( 


وبعد انقضاء الأزمة لا تقتصر جهود العلاقات العامة على تقييم 
ومتابعة dhs‏ النظمة في إدارة الأزمة فحسب. وإنما تقوم بالقيام بإجراء 
تحليل شامل عن مدى تحقيق الأهداف المطلوبة لخطة العلاقات العامة 
لاتصالات الأزمة وعملياتها التى تمت أثناء الأزمة» ومن المفترض أن تجيب 
عملية التقييم على الأسئلة التالية: كيف علم الناس لأول مرة بالأزمة؟ 
كيف كانت الاستجابة للاتصالات ومدى فعاليتها؟ هل نقلت الرسالة أو 
سلسلة الرسائل إلى الأطراف ال معنية بطريقة صحيحة؟ وما هي الرسائل 
الستخدمة والتي لها فعالية فى تلطیف حدة الأزمة؟ وها هي أقل الرسائل 
فعالية؟ وكيف كان الحوار مع الأطراف العنی 2؟. ۱ 


فإجابة العلاقات العامة على الأسئلة السابقة فى مرحلة ما بعد الأزمةء تعد 
ف غاية الأهمية من حيث استخلاص الدروس ال مستفادة لخطة اتصالات الأزمة من 


)\( مکاوي» حسن: مرجع سابق» ص: WO‏ 
(Y)‏ الفهید. علي: مرجع سابق. ص: ۱۵۲ 
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أجل تلافي ما وقع من أخطاء حتى تحول دون وقوع آزمات على المنظمة 
في الستقبل» ويتم ذلك من خلال عدة إجراءات على العلاقات العامة 
القيام بها: 


۱ 


إجراء القابلات مع الجمهور الخارجی. وذلك معرفة رأيه عن 
تصرفات وردود آفعال المنظمة حيال الأزمة وأفضل الطرق التی 


اجراء عملية مسحية للجمهور الداخلي (الوظفین) وقیاس مدی 
فعاليته في التعامل مع الأزمة» ومدی مشارکته في إدارتها وكيفية 
معرفته بالأزمة و طريقة إخباره بهاء وكذلك مدى تعامله مع 
الجمهور الخارجي ووسائل الإعلام. 


اٍعداد استمارة تقییم تسمح للموظفين بالتعبر عن آراتیم ف 
آفضل الحلول والطرق عند التعامل مع الأزمات» وكيفية تناولها 
من جانب فریق اتصالات الأزمة. 

اجراء عملية مسحية لوسائل الإعلام حول كيفية التعامل معها 
وعلاقتها بالنظمة. ومدی كفاية العلومات المقدمة Lg)‏ ودقتها 
والسرعة في تقدهها. كما یتضمن السح القترحات والتوصیات 
من جانب الوسائل الاعلامية الختلفة ومندوبیها في آفضل الطرق 
والوسائل. وذلك لتطویر مركز اتصالات الأزمة وطرق تعاملها مع 
وسائل الاعلام. وما یقدم لها خلال الأزمة من معلومات. 
تحلیل محتویات القصاصات الصحفية في الوسائل الاعلامية لتحدید 
مدی وصف الوسيلة الاعلامية للازمة وموقفها من النظمة. 
تقييم اتصالات الأزمة من خلال مقارنتها مع اتصالات أزمة 
مشابهة في منظمة أخرى وقياس الكيفية التي أديرت بها 
ومقارنتها. 


\ov 


۷ إجراء التعديلات في dbs‏ اتصالات الأزمة من خلال إجراء المسوح 
وإدخال التحسينات عليها. 


۸ تطوير dle‏ دراسية وكتابتها والاستعانة بها كوسيلة للتدريب 
غلى GLoj‏ (سیناریوهات الأْزم).( 


ومن الهام التي تضطلع بها عمليات تقييم العلاقات العامة لمرحلة 
ما بعد الأزمة» التأكد من صورة ال منظمة الذهنية لدى الجمهور والرأي 
العام. وعندما يتضح للعلاقات العامة أن سمعة المنظمة قد تأثرت بالأزمة 
التي لحقت بهاء فينبغي عليها البدء بتنفيذ برامجها من أجل استعادة 
ثقة هذا الجمهور وتحسين صورة المنظمة لديه بأسرع وقت ممکن وإذا 
ما تأكد للعلاقات العامة بأن الأزمة قد زالت عن المنظمة بشكل كامل 
فينبغي أن تعلن بشكل رسمي انتهاء الأزمة وعودة المنظمة إلى وضعها 
الطبيعي» ويكون هذا الإعلان Lo}‏ من خلال مؤتمر صحفي تتم تغطيته من 
قبل وسائل الاعلام. أو أن يتم إصدار بیان صحفي يتم توزيعه على كافة 
الوسائل الإعلامية.9) 


)\( محمود. يوسف: مرجع سابق» ص: ۱۲۹ - ۱۳۰ 


)۲ الفهید علي: مرجع سابق. ص: 107- 1017 
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الفصل الثالث 
عرض الدراسات السابقة 


يعد موضوع دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمات من الوضوعات 
الحديثة في علوم الادارق وبالتالي ظهرت عدة دراسات حديثة نسبیا تناولت 
دور العلاقات العامة في الأنمات. وعلی ضوء مشكلة الدراسة وآهدافها 
فسیتم استعراض الدراسات السابقة على محورین. الحور الأول: پتناول 
دراسات آجریت حول دور العلاقات العامة والأأنشطة التي تقوم بها في 
عملية إدارة الأزمة» والحور الثانی: یتناول (دراسات (le‏ توضح حالات 
معينة وقعت لبعض النظمات وکیف قامت ادارة العلاقات العامة Lyd‏ 
بجهودها لتخطي منظماتها بنجاح لتداعیات الأزمة. 

۰ الحور الأول: دراسات تناولت دور العلاقات العامة وآنشطتها في عملية 


إدارة الأزمة: 


وتم تقسيم هذا ال محور إلى خمسة أقسام: 


أولا: الدراسات التى اهتمت بالتعرف على دور العلاقات العامة عند حدوث 
الأزمات: 


من أهم هذه الدراسات وأقربها إلى دراسة الباحث الدراسة التي أجراها علي 
الفهيد على عينة من إدارات العلاقات العامة لدى أربع وزارات حكومية بالمملكة 


۱0۹ 


العربية السعودية. واعتمد الفهيد في إعدادها على منهج البحث الوصفي 
السحیء تصدت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى كفاءة واستعداد 
إدارات العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية با مملكة العربية السعودية 
للقيام بواجباتها وأدوارها في الأزمات التي قد تحدث في المنظمات التي 
تنتمي Led)‏ ومن أجل جمع البيانات اللازمة لتحقيق أهداف دراسته قام 
الباحث بتصميم استبانتين وجهت الأولى إلى مديري العلاقات العامة (أربعة 
مدیرین) والأخرى للعاملين (AE)‏ موظفاء بالإضافة إلى إجراءه لعدد من 
المقابلات مع مديري العلاقات العامة. 


وتوصل الباحث إلى عدد من النتائج من أهمها انخفاض مستوى 
وكفاءة العاملين في العلاقات العامة بالأجهزة الحكومية. وقلة الإمكانات 
الفنية والتنظيمية اللازمة لمواجهة الأزمات في هذه الادارات. وكشفت نتائج 
دراسته أيضا عن المعوقات التي تحد من قدرات العلاقات العامة في 
تعاملها مع ظروف الأزمات منها عدم توافر الدعم الكافي من الإدارة العليا 
لأنشطة العلاقات العامة وعدم توافر الخبرات اللازمة والاتصالات الضرورية 
في مجال إدارة الأزمات. إضافة إلى عدم توافر صلاحية اتخاذ القرار وعدم 
تحديد المسؤوليات والسلطات للمديرين والعاملين في العلاقات العامة في 
إدارات العلاقات العامة بالأجهزة الحكومية.!" 


ومن الدراسات القريبة إلى دراسة الباحث تلك التي أجراها سحمي 
القحطاني على إدارة العلاقات العامة في المديرية العامة للدفاع المدني بمدينة 
ol JI‏ واعتمد القحطاني في إعداد دراسته على منهج الوصف باستخدام 
أسلوب دراسة الحالة» استهدف خلالها التعرف على دور العلاقات العامة 
بالدفاع المدني ومدى كفاءتها في مواجهة الأزمات التي حدثت في هذا 
القطاع. ولجمع بيانات دراسته قام الباحث بتصمیم استبانه وجهها إلى 
(۶۱) موظفا في إدارة العلاقات العامة بالدفاع المدني. وکشفت دراسته عن 
نتائج آهمها وجود نقص في الأنظمة والقواعد التي تحدد دور العلاقات 
العامة في Ue‏ وقوع الأزمات» إضافة إلى قلة الامکانات الفنية والتنظيمية, 


)۱( الفهید. علي: مرجع سابق 


كما أظهرت نتائجه عن معوقات تحد من كفاءة إدارة العلاقات العامة 
منها: عدم توافر قواعد بيانات ومعلومات» وعدم تحديد الواجبات 
والمسئوليات. وعدم توفر الكفاءات البشرية الدربة هذا بالإضافة إلى ندرة 
استخدام العلاقات العامة للأساليب العلمية وبحوث العمليات في التعامل 
مع مراحل الأزمة.!" 

كما أن هناك دراسة مسحية أجراها السيد السعيد علی مؤمسسات 
النقل وامواصلات ٤‏ مصر عام 1١٠5م‏ استهدف Lys‏ التعرف على 
ممارسات وأدوار مسئولي العلاقات العامة عند التخطيط للأزمات لدى ١6‏ 
مؤسسة في النقل البري والبحري والجويء ولتحقيق أهداف دراسته والاجابة 
عن تساؤلاتها استعان الباحث بعدة أدوات بحثية لجمع بيانات الدراسة 
تمثلت بإجرائه مقابلات حرة ومقننة مع مسئولی العلاقات العامة في عينة 
الدراسة إضافة إلى قيامه بتحليل مضمون الوثائق والاستراتيجيات والخطط 
الموجودة لدى مؤسسات dius‏ دراسته. وقد توصلت دراسته إلى عدة 
نتائج من أهمها وجود مركزية في اتخاذ القرارات المتعلقة بإدارة الأزمات» 
وانخفاض الرغبة في تطوير وتحديث هذا المجال مصحوبة بانخفاض رغبة 
ممارسي العلاقات العامة بتطوير قدراتهم وزيادة إمكانية مشاركتهم في 
إدارة الأزمات» كما أظهرت نتائج دراسته عن رؤية سلبية لدى الإدارة العليا 
تجاه مشاركة العلاقات العامة في عمليات إدارة الأأزمة. تمثلت هذه الرؤية 
باعتبار العلاقات العامة إدارة داخلية فرعية لها مهام محددة لا ترتبط 
بإدارة الأزمات. 


من جانب آخر ظهرت دراسة أخرى مسحية أجريت على عدد 
من الجامعات العربية قام بها علي برغوت في عام ۲۰۰۳م. سعى من 
خلالها إلى التعرف على دور العلاقات العامة أثناء حدوث الأزمات» وأسفرت 
عن عدد من النتائج أوضحت أن العلاقات العامة تساهم في التعامل 
مع الأزمات عند حدوثها من خلال متابعة رد فعل الجمهورء وتنفيذ 
الحملات الإعلامية المتعلقة بالأزمة وكذلك شرح موقف الجامعة لجماهیرها 
كما خلصت إلى أن إدارة الأزمات لا تعتبر Labs‏ من وظائفها وإنما هي 


)۱ القحطاني» سحمي: مرجع سابق 


VV 


موقف طارئ يواجه المنظمة» ففي حين تناولت الدراسة عملية التنبؤ 
بالأزمة على أنها احد أنشطة العلاقات العامة لكونها تهتم بقياس الآراء 
والاتجاهات والخاطر قبل حدوثهاء وأوصت الدراسة بضرورة اهتمام 
الجامعات بوضع إستاتيجية للتعامل مع الأزمات التي تواجهها.'" 


ثانيا: الدراسات التي اهتمت بالدور الاتصالي للعلاقات العامة عند حدوث 
الأزمات: 


ومنها دراسة أجراها pile‏ عبد الموجود في عام ۲۰۰۰م حول 
(العلاقات العامة واتصالات الأزمة) حيث استهدفت التعرف على طبيعة 
الدور الاتصالي الذي تقوم به العلاقات العامة بالمنظمات في حالة حدوث 
الأزمات» وكذلك تبيان مدى اختلاف اتصالات الأزمة عن الاتصالات ال معتادة 
للعلاقات العامة في الأوقات العادية ولتحقيق ذلك فقد اعتمدته الدراسة 
على منهج دراسة الحالة من خلال التطبيق على ۱۸ جهة من المؤسسات 
الحكومية والأهلية والهيئات العامة والشركات الصناعية في الفترة من يناير 
وحتى مايوم ١110‏ على dus‏ من إدارات العلاقات العامة بمجتمع الدراسة 
بأسلوب العينة العمدية. 


توصلت نتائج الدراسة إلى اختلاف اتصالات الأزمة عن الاتصالات 
العتادة للعلاقات العامة في الظروف العادية» كما خلصت إلى أن المؤسسات 
ما زالت لا تولي اهتمامها بالتخطيط لاتصالات الأزمة» والتعامل مع الجمهور 
ووسائل الإعلام وإجراءات تصحيح الصورة وتتبع الأزمات وتقييمها ورصد 
نواحي القصور في إدارة الأزمة. وأوصت الدراسة بضرورة تطور العلاقات 
العامة من حيث أهمية تطوير إستراتيجية تهتم بالتعامل مع الجمهور 


ووسائل الإعلام عدن ناوث الا Yd‏ 


(۱) برغوت. علي: مرجع سابق 
 )۲(‏ عبدالوجود. le‏ محمد: (العلاقات العامة واتصالات الأزمة). القاهرة جامعة الأزه مجلة البحوث 


الإعلامية, العدد الرابع عش ۲۰۰۰م. ص: ۲۱۳ 


۱۳۹۳ 


وعن مدى (أهمية الاتصالات والعلاقات العامة للمنظمة في الأزمة) 
قام كل من جولدمان وكوبولينو (Goldman & Coppolion)‏ بدراسة مسحية 
لرأي مديري )++0( شركة» أظهرت نتائج هذه الدراسة أن المديرين يرون 
قضايا الاتصالات سوف تلعب دورا هاما في المستقبل بالنسبة لشركاتهم 
وأعطوا أولوية للاتصالات أكثر من المجالات الإعلانية والقانونية حيث 
آجاب AST‏ من 2۸۰ من الستجیین أن الاتصالات قفل جزء من الخطط 
الاستراتيجية لشرکاتهم وآنه كلما كبر حجم النظمة تلعب العلاقات العامة 
والاتصالات دورا آکثر آهمية وآًکدت الدراسة علی أن آکثر القضایا حساسية 
هی اعداد موظفی العلاقات العامة بإجراء الاتصالات للاهان بأن الجهود 
التي یقومون بها ستؤدي إلى زيادة الانتاجية وتحقیق Bhat‏ 

آما جوث (Guth)‏ فقد اهتمت دراسته بالدور الوظيفي للممارسة 
站‏ 
في التعامل مع الأزمات وذلك من خلال التحقق من ثلاثة أهداف رئيسية 
مثلث فروض الدراسة كان أولها أن الدراسة تفترض وجود علاقة طردية 
بين خبرة المنظمة في إدارة الأزمات وبين المستوى ممارسة العلاقات العامة 
بداخلهاء يلي ذلك آنها تفترض وجود علاقة طردية بين حجم النظمة وبين 
خبرتها في التعامل مع الأزمات ثم سعت الدراسة في الهدف الثالث إلى 
التحقق من مستوى الإعداد لاتصالات الأزمة قبل حدوثها بالمؤسسات ذات 
الأنشطة المتعددة. وقد تم التحقق من تلك الأهداف من خلال السح 
عن طريق الاستبيان. التي طبقت بالعينة العمدية على ممارسي العلاقات 
العامة وابلسكولين» والأعضاء بالژسسات LS il‏ الاجتماعية الهادفة للربح 
والغير ربحية» والجهات الحكومية وكذلك وکالات الاعلان والعلاقات العامة 
والمؤسسة الدولية لأعمال الاتصال. 


)\( نقلا عن علي الفهید: مرجع سابق. ص: WO‏ 


۱۳۳ 


كلما زادت خبرة المنظمة في التعامل مع الأزمات كلما ارتفع المستوى الإداري 
لوظيفة العلاقات العامة بال منظمة وانعكس ذلك على حجم المنظمة من 
حيث انه كلما زاد حجم المنظمة وعدد العاملين بها واتسعت آنشطتها كلما 
اهتمت بالأزمة وازدادت خبرتها في التعامل معها من واقع التجربة واكتساب 
الخبرات. كما أظهرت نتائج المسح عن أن 4۸۲ من المؤسسات الهادف 
للربح لديها خطط مكتوبة لاتصالات الأزمة في مقابل 471۸ للمؤسسات غير 
الهادفة للربح يلي ذلك AY‏ للمؤسسات الحكومية ثم ۲۵ لوكالات الإعلان 
والعلاقات العامة» وكل ذلك مكل بالنسبة العامة للمؤسسات التی لديها 
غطظ اتصالات مكدوية ومخدة للازمات والطوارئ وكاشت فة اخيالية 
7 أي ما يقرب من نصف المؤسسات لا تهتم بإعداد الخطط الاتصالية 
للتعامل مع الأزمات والتدريب عليها. 


أما فيما يتعلق بالجانب الاتصالي بين إدارات العلاقات العامة ووسائل 
الإعلام عند حدوث الأزمات فقد ظهرت دراسة عربية أجراها يوسف 
محمود عام ۱۹۹۹م حول (الاحتياجات التي يريدها الصحفيون من مسئولي 
العلاقات العامة عند حدوث الأزمات) وذلك من خلال أوجه التعاون 
ونواحي القصور والمتطلبات الفنية والإدارية والاتصالية اللازمة لصقل دور 
مسئولی العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات وقت الحدوث ولتحقيق 
ذلك اعتمد المؤلف على مهج المسح للآراء والاتجاهات الخاصة باحتياجات 
الصحفيين من ممارسي العلاقات العامة عند حدوث الأزمات حيث استخدم 
في جمع البيانات على الاستبانة والتي طبقت على ۱0۰ صحفيا بالصحف 
اليومية الصباحية وتشمل:(الأهرام والإخبارء والجمهورية) كصحف قومية 
و(الوفد. والأحرارء والعربي) كصحف حزبية وذلك بواقع ۷۵ صحفيا عن كل 
نوعية من تلك الصحف. 


توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تعكس وجهة نظر الصحفيين في أداء 
ممارسي العلاقات العامة وكيفية التعامل معهم عند حدوث الأزمة حيث خلصت 
إلى سلبية العلاقات العامة وعدم تعاون المسئولين مع الصحفيين وتأثر ممارسيها 


1١1 


بسياسة المنظمة في تقديم المعلومات والبيانات وانعكاس ذلك على كفاءة 
إدارة الأزمة ومدى توافر القدرات البشرية والإمكانيات اطادية اللازمة لمسئولى 
العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات. ۱ 

كما اهتمت الدراسة بتقدیم الاحتیاجات والتطلبات التي پریدها 
الصحفی ون من مسئول العلاقات العامة والني تمثلت في مجموعة من 
الاجراءات آهمها تحدید وتعریف التحدث الرسمي لیتم التعامل معه 
عند حدوث الأزمة والعمل من خلال خطة علمية مدروسة معدة للتعامل 
مع الأزمات وتقدیم الحقائق والعلومات والبیانات الصحيحة عن الأزمة 
مع تحري السرعة في تقدهها أيضا إتاحة الفرصة للصحفيين لعقد لقاءات 
ومقابلات مع القيادات العليا بالمؤسسة وكذلك تنظيم زيارات ميدانية إلى 
الصحفيين إلى مواقع الأحداث وتوفير البيانات اللازمة والصور والرسومات 
الخاصة بتلك a Blob!‏ 

وفي دراسة أخرى مسحية قام بها بارتون (Barton)‏ عن (الكيفية 
التي يجب أن تتصرف بها المنظمات مع وسائل الإعلام أثناء الأزمة). كانت 
نتيجة هذه الدراسة هي أنه يجب تحديث العلومات الجمعة والتي 
تخلص أنشطة المؤسسة بصفة مستمرق وأن تكون متوافرة ومتاحة للتوزيع 
مع أول بادرة أو إشارة للازمة. 

كما أكدت الدراسة أهمية الاستجابة الفورية والصادقة للمنظمة 
لوسائل الإعلام طوال فترة الأزمة» لأنه غالبا ما يتم التقییم والحكم على 
جهود المنظمة في أثناء الأزمة وبعد الخروج منها من خلال تلك الوسائل, 
وأنه لا هكن للمنظمة الاعتماد على وسائل الإعلام لتأدية المهمة الملقاة 
على عاتقها في توصيل المعلومات إلى الجهات ال مهتمة بالموضوع في الوقت 
الناسب. وخلصت نتائج الدراسة إلى أنه يجب العمل على تأجيل JS‏ 
إعلانات المنظمة أثناء الأزمة. 


)۱ محمود يوسف: مرجع سابق 
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ومن الدراسات المهمة في هذا الجال الدراسة التي قامت بها شركة 
موزث وتوفيل للعلاقات العامة Cire (Porte / Novelli)‏ طبقت الدراسة علن 
dis‏ عشوائية Lighs‏ من (۱۰۰۰) فرد وكانت عن أكثر الأشياء التي تثير 
غضب جمهور المنظمة عند الأزمات» حدد المستقصون الأشياء التالية التي 
تثير غضبهم وهي: عندما ترفض المنظمة العنية بالأزمة تحمل المسؤولية أو 
قبول الخطأء عندما يمكن GG‏ الأزمة بسهولةء وعندما تقدم الشركة محل 
الأزمة معلومات ناقصة أو غير صحيحة وعندما تقدم الشركة محل الأزمة 
مصلحتها على مصلحة الجماهير» وظهر أن )790( من المستجيبين قالوا أنهم 
پشعرون بالغضب آکثر عندما تكذب الشركة فيما يخص الأزمة عن الأزمة 
نفسهاء وعندما سئل الستقصون عن ماذا تعني لهم عبارة " لا تعليق " 
التي تستخدمها بعض Gl bib!‏ عندما تواجه وسائل الاعلام عند الأزمة 
آجاب (10) آنها تعني لهم أن الشركة مذنبة (Z0V)9‏ من الستجیبین قالوا 
إن هذه العبارة تعني لهم أن الشركة اما أن لیس لدیها معلومات أو آنها 
تقدم معلومات كاذبة في آثناء الأزمة» وقال (۱۹) فقط من الستقصیین 
قالوا إن هذه العبارة تعني لهم أن الشركة صادقة ومنفتحة على الجماهيرء 
وخلصت نتائج الدراسة إلى أن عبارة " لا تعلیق" = مذنب. 

وحول (البیانات والردود التي تصدرها إدارة العلاقات العامة في 
مراحل الأزمات) حافت دراسة بنویت (Benoit)‏ حول خطاب اصلاح الصورة 
واتصالات الأزمة حيث سعت الدراسة إلى استخدام نظرية خطاب اصلاح 
الصورة الذهنية کنموذج لادارة مواقف الأزمات انطلاقا من آهمية الصورة 
ملختلف ال مؤسسات والجهات وضرورة تحقیق تلك الصورة التي هي بالفعل 
من آهم أنشطة العلاقات العامة حبث أكدت الدراسات على تلك الأهمية 
خاصة دورها في مواقف الأزمات. 


قدمت اند رس الاس اتات الاتصالية الأساسية الق 'اعثمتث وة 
الخطاب اطوجه إل الجمهور وتلك الاستراتیجیات مثلت اجراءات اتصالات 


)\( نقلا عن علي الفهید: مرجع سابق» ص: ۱۷۵- ۱۷۲ 
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الأزمة ونوعية الخطاب لنظرية إصلاح الصورة الذهنية والتي تلخصت في 
خمس استراتيجيات شملت الإنكار. تجنب المسئولية التقليل والتهوين من 
حدة وعنف الحادث العمل على تصحيح الأوضاع الاعتراف وطلب الصفح 
أكدت الدراسة على عدة نواحي تتعلق بضرورة الإعداد والتخطيط قبل 
حدوث الأزمة وأهمية الاتصال بالجمهور الخارجي ومراعاة نوعية الرسائل 
الموجهة إلى الجمهور ومدى ملاءمتها له. وتفعيل دور العلاقات العامة 
خلال عملية التخطيط وتنفيذ الإجراءات الاتصالية باعتبار أنها من المهام 
الأساسية للعلاقات العامة. 


ثالشا: الدراسات التي اهتمت بجانب تخطيط العلاقات العامة في إدارة 
الأزنمات: 


نمة دراسات عديدة ركزت على ضرورة التخطيط وعمل الاستراتيجيات 
المسبقة للأزمات عبر الاهتمام بالعلاقات العامة ومنها دراسة وليم و آولنران 
(Williams & Olaniran)‏ حول (التطورات في dies‏ التخطيط للازمات) 
من خلال استخدام عناصر اتصال المخاطر عند ممارسة إجراءات اتصالات 
الأزمة» وتهدف الدراسة إلى التحول من القوائم الإرشادية التصحيحية 
إلى استخدام المداخل النظرية والنماذج الاتصالية والتي يكون للعلاقات 
العامة دورا بارزا في إعدادهاء حيث اهتمت الدراسة بكيفية ممارسة عناصر 
اتصال المخاطر من جانب مسئولي العلاقات العامة في شركة صغيرة الحجم 
من زاوية أن الإجراءات المتشابهة في التعامل مع الشركة الصغيرة الحجم 
تستخدم مع الشركات كبيرة الحجم وكذلك حجم الأضرار الناتجة عنها. 

توصلت نتائج الدراسة إلى أهمية التخطيط للازمات» وتطبيق 
مبادئ وعناصر اتصال المخاطر والذي يأخذ أهميته من زيادة الاعتماد 
الصناعي على التكنولوجيا الحديثة والتي لها أضرار بيئية وصحية, 
كما أكدت كذلك على أهمية التخطيط الاستراتيجي المسبق لادارة 
الأزمات. والاهتمام بالعلاقات العامة في هذا الشأن وهو ما أوصت 
بهالدراسة من أهمية تطوير أنشطة العلاقات العامة وممارساتها 


۱۳۹۷ 


في ظل التحولات التكنولوجية والإدارية العاصرق وتتوافق نتائج هذه 
الدراسة مع دراسة اوق أجراها كل من برون وآلسون )& Bronn‏ 
0 تنمرک ز حول (القدرات الفكرية الاستراتيجية طديري العلاقات 
العامة في الأزمات) وتهدف هذه الدراسة إلى البحث في الفکر الاستراتيجي 
لدی مديري العلاقات العامة وكيفية تکوینه في موقف الأزمة» إضافة 
إلى توضیح عملية التحلیل الشترك والأسالیب الفنية في دراسة وظيفة 
العلاقات العامة عند صنع واتخاذ القرارات الاستراتيجية في حالة SLM‏ 
واستخدمت في ذلك منهج دراسة الحالة لنوعین من اطدیرین المارسین 
للعلاقات العامة محاكم القطاع العام النرويجية حيث اهتمت بتحلیل 
أساليب المارسة ورصدها لدى مديري العلاقات العامة. قدمت الدراسة 
وجهة النظر في إمكانية أن يكون مدير العلاقات العامة عضوا فعالا 
في عملية اتخاذ وصنع القرار الاستراتيجي بالمنظمة من خلال مشاركته 
للإدارة العليا بعدة مهام وأنشطة فعالة تحقق آهدفا النظمتة. إلى 
جانب توافر مجموعة صفات لدى مدير العلاقات العامة تحمل معني 
التأمل والتوقيع LL‏ قد يحدث لبيئة المنظمة مستقبلا بحيث تمثل 
أفكارا إستراتيجية تحقق أهدافها. 


أسفرت الدراسة عن مجموعة من النتائج أهمها أن التطور الإداري 
وتبنى الناحية الإستراتيجية في إدارة الأزمات مازال يحتاج إلى تطويرء وأن 
التعامل مع الأزمات استراتيجيا من أفضل الطرق لنجاح إدارتها وأكدت 
كذلك على ضرورة إشراك مديري العلاقات العامة في إدارة الأزمات وإكسابهم 
الهارات الإدارية اللازمة لذلك وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتطوير 
النماذج في إدارة الأزمات والتطبيق العملي Ly‏ وتشارك نتائج دراسة أخرى 
مما توصل إليه برون وألسون حيث آجری بنروس (Penrose)‏ دراسة في 
(دور التنبؤ والتوقع ف التخطيط للازمات) ومدى مساهمته في الاستجابة 
السريعة للازمة عند الحدوث کما سعت الدراسة إل التعرف علی اللقايسن 
المتبعة في استراتيجية التنبؤ بوجود الأزمة. وما إذا كان هذا التنبؤ بالأزمة 
كفرصة أو تهديد يؤثر على المنظمة SS‏ حيث اعتمدت في تحقيق 
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تلك الأهداف على منهج المسح واستخدمت أداة الاستبانة في جمع ال معلومات 
من خلال إرسال )0٠١(‏ صحيفة إلى (۵۰۰) شركة صناعية. كما تم اجراء 
اختبارين لأداة الاستبانة فيما يعادل ۶۲ تقريرا بطريقة عشوائية حسب 
درجة(الموافقة/عدم الموافقة) لثلاثة متغيرات قياسية أولها مدى وجود 
خطة لادارة الأزمات وثانيهما الأزمة كتهديد للإدارة العليا وأخيرا الأزمة 
كفرصة للإدارة العليا. 


قامت الدراسة بتحليل التقارير والتعليقات والآراء خلال خمس 
مراحل لإدارة الأزمة تشمل (التخفيف والتقليل من حدة الأزمة» التخطیط 
الاستجابة الاسترجاع وأخيرا مرحلة التجدد وإعادة البناء) أسفرت الدراسة 
عن مجموعة من النتائج تمثلت أهمها في فعالية وأهمية التنبؤ والتوقع 
لوجود أزمة من خلال مراجعة واقع ding‏ ال منظمة وما حدث بها من 
أزمات أو يتوقع حدوث أزمات بها وهذا يساهم في سرعة الاستجابة للازمة 
عند الحدوث. كما توصلت نتائج الدراسة إلى أن الأزمة فرصة لتصحيح 
الأوضاع الخاطئة والتهديدات التي تواجه النظمة والتي تدفع بالمؤسسات 
إلى ضرورة الاهتمام بالتخطيط الاستراتيجي للازمات. وأوصت الدراسة أيضا 
بضرورة blob! pas‏ والتهديدات التي تواجه المؤسسة وحلها قبل تفاقم 
شدتها وأيضا فتح قنوات اتصالية مع الجمهور وتبادل الآراء ما بين ا منظمة 
وجمهورها. 


وعن أهمية الجانب التخطيطي في إدارة الأزمات وإشراك العلاقات 
العامة في مراحل الأزمة أجرت مارا (Marra)‏ دراسة حول (خطط اتصالات 
الأزمة والعوامل التى تفعل من دور العلاقات العامة إدارة الأزمات) وتركز 
هذه الدراسة على أهمية الدور الإداري في حالة الأزمات وتأثير ثقافة 
ا منظمة الاتصالية وفلسفة الاتصال ومرونته في تفعيل دور العلاقات العامة 
خلال إدارة الأزمات» كما أنها اهتمت بتحليل العناصر الفنية والعملية 
في إدارة الأنمات والتي تناولت خطط اتصالات الأزمة ومراكز الاتصالات 
الأزمة والعلاقات مع وسائل الاعلام. وذلك من خلال التطبيق على 
مجموعة من الحالات الدراسية لأزمات فعلية مثلت نوعين من المنظمات 
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أولها النظمات التي لديها خطط وفشلت في إدارة الأزمات التي وجهتها 
وهي (أزمة يونيون كاربيد في بوهبال أزمة وكالة الفضاء العالمية ناساء 
أزمة جامعة ماري لأند ومقتل لاعب السلة لين باي) وأما النوعية الأخرى 
من المؤسسات فهي التي ليس لديها خطط وأدارت الأزمة بنجاح وتلك 
الأزمات شملت أزمة (التايلينول) بشركة جونسون اند جونسون وأزمة 
ماکدونالد ومقتل ۶۰ شخصا مطاعم كاليفورنيا وسان يورو ق عام ٤‏ م. 


سعت الدراسة إلى تطویر نموذج اتصالي بهتم بقیاس poles‏ النجاح 
في اتصالات الأزمة ودور العلاقات العامة خلالهاء حیث أن هذا النموذج لا 
پشترط وجود خطة فقط لنجاح إدارة الأزمة وإنما هناك عدة نواحي آخری 
ضرورية إلى جانب الخطة تمثلت في ضرورة وجود ثقافة تنظيمية اتصالية 
بالمؤسسة في حالة الأزمات وكذلك حرية تدفق الاتصالات ومرونة تفنيد 
إجراءاتها من جانب العلاقات العامة. 


توصلت الدراسة إلى أهمية العلاقات ودورها الفعال في مراحل الأزمة 
وان نجاح إدارة الأزمة يتوقف على ثقافة النظمة في الأزمات وأكدت كذلك 
على أن سوء الإدارة وضعف السياسات والاستراتيجيات يعوق عمل العلاقات 
العامة عند التعامل مع الأزمات حتى ولو كانت على وجه عالية من 
الهارة كما توصلت إلى أن الأبحاث في مجال العلاقات العامة اهتمت بالدور 
الفني والعلاجي fe)‏ الاتصال وم تعطي الاهتمام للجانب التصوري والتخطيطي 
للازمات والذي یهتنم بإعداد الاستراتيجيات قبل حدوث الأزمة. ومن هذا 
ا منطلق آوصت نتائج الدراسة بضرورة التحول في ظل التغرات الحالية من 
الأسلوب التقليدي في إدارة الأزمات إلى الأسلوب الاستراتيجي والتخطيطي 
dN‏ سل دور الغلاقات الغافة (je‏ 0 ۱ 


رابعا: الدراسات التي بحثت دور العلاقات العامة في إدارة آزمات شركات 
قطاع الخدمات: 


من هذه الدراسات تلك التي آجراها فؤاده البكري عام ۸۱۹۹۹ 
سعى من خلالها إلى التعرف على (دور العلاقات العامة في شركة مصر 
للطيران عند وقوع الأزمات) وذلك باستخدام منهج المسح للأدوار التي 
تتخذ في حالة الأزمات ومدى مشاركة العلاقات العامة بالحالة المدروسة 
وأسفرت نتائج الدراسة على أن الإدارة العليا بشركة مصر للطيران لا تستند 
على إجراءات مسبقة عند التعامل مع الأزمات التي تواجههاء وآن مهام 
العلاقات العامة بالمؤسسة تقتصر على النواحى التشغيلية والروتينية فقط 
وة Slee‏ الإدازة الغلباء كما طلست الدراسة إل أن الشركة تمه 
على أسلوب رد الفعل العشواني في التعامل مع الأزمات دون الاهتمام 
بنواحي التخطيط والاستعداد لوقوع الأزمات.'" 


وهناك دراسة أخرى أجراها JS‏ من هيريرو وبرات(8 Herrero‏ 
(Bratt‏ اهتمت ب (دراسة الأزمات التسويقية بقطاع السياحة) من خلال 
مقارنة الاستراتيجيات الاتصالية في الولايات المتحدة الأمريكية وأسبانياء 
وذلك بالتطبيق على مديري العلاقات العامة ومسئولي التسویق والاتصالات 
الخارجية في عدد من المؤسسات شملت خطوط الطيران وشركات الفنادق 
الخطوط البحرية القطارات والسكك الحديدية السيارات وشركات النقل 
والأتوساة» بعينة منتظمة لنوعية فلك الوسسات تعادل ۲۲۱ شرکة 
اختبرت من ٤٤١‏ شركة بالولایات التحدة مقارنة ب ۱۷ شرکة اختبرت من 
۵ شركة بأسياتنا. 


اهتم الباحثان بتطبيق نموذجهما الاتصالي - الذي يهتم بالإعداد والتخطيط 
للأزمات على مديري تلك المؤسسات وتوصلت إلى مجموعة من النتائج توضح الفرق 
بين المؤسسات ف الولايات المتحدة وأسبانياء حيث الاهتمام البالغ بالمؤسسات في 


SSSI ۱)‏ فؤاده: (دور العلاقات العامة 2 إدارة الأزمات: دراسة تحليلية لإحدى أزمات مصر للطيران) 
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الولايات المتحدة من زاوية دراسة البيئة وإدارة القضايا وإعداد خطة 
لاتصالات الأزمة وكذلك المتحدث الرسمي وتوحيد مصدر المعلومات وأهمية 
التعامل مع وسائل الإعلام أثناء حدوث الأزمات» كما أكدت الدراسة على 
أن كافة المؤسسات تهتم بالاستعانة بالمستشارين الخارجيين في العلاقات 
العامة عند التخطيط للازمات وحصر المخاطر التي قد تواجه المؤسسة. 
وتنفيذ الاجراء‌ات الاتصالية عند حدوث الأزمة؛ وأوصضت نتائج الدراسة 
على آهمية إعداد استراتیجیات اتصالية معدة مسبقا قبل حدوث الأزمة 
یکون للعلاقات العامة دورا بارزا في إعدادها وکذلك ضرورة تطویر تلك 
الاستراتیجیات بحيث تتناسب مع التطورات العصرية واممستقبلية." 


Lil‏ ريلي (Reilly)‏ فقام باجراء دراسة مسحية على (۷۱) من آعضاء 
الادارة العلیا في )10( بنكا تجاریا من اجل توضیح الفاعلية في إدارة الأزمق 
نتانج هذه الدراسة آعطت خمسة آنشطة آساسية لادارة الأزمة بفعالية 
وهي الاحساس بالمشكلة التشخیص, قرار الاستجابة. تعبئة الوارد. التنفيذ 
التدفق الداخاي و الخارجي للمعلومات. كما آوضحت الدراسة وجود(۵۷) 
خاصية تنظيمية کمعوقات أو مزايا تؤثر على فعالية Bylo]‏ الأزمة» من آهم 
الزایا التي يمكن توفیرها كما بينتها الدراسة ما يلي: سرعة رد الفعل, 
القدرة على اتخاذ قرار سريع. الادارة الجيدة, الاتصال الجید العلاقات 
الحسنة مع العملاء والخبرة السابقة في الأزمات» ومن آهم معوقات Bylo]‏ 
الأزمات كما آوضحتها الدراسة ما يلي: الاتصالات غير الكافبة» عدم الرغبة 
في اتخاذ موقف أو التأخير did‏ وعدم معرفة كيفية التصرف مع الإعلام." 


۰ اطلحور الثالي: دراسات تناولت دور العلاقات العامة fe)‏ التعامل مع 
الأزمات من خلال منهج (دراسة الحالة): 


آورد السید السعید عددا من ode‏ الدراسات من آشهرها(دراسة جیلیبیو 
(eGUILLEGBEAU 1989‏ والتى اهتمت بالتعرف على الدور الذي يقوم 
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به مسئولو العلاقات العامة في إدارة الأزمات من خلال التطبيق على حالة 
دراسية استهدفت حادث مقتل أحد الموظفين بإحدى الجامعات الأمريكية, 
حيث اتخذت عدة إجراءات اتصالية والعلاقات العامة إلى جانب المسئولين 
في الإدارة العلياء وذلك من خلال ثلاثة مستويات الأول: في جمع ال معلومات 
عن الحادث ومعرفة طبيعته وتداعياته وآسبابه. أما المستوى الثاني: يعني 
بالتعامل مع الجمهور الداخلي من حيث أخباره بالحادث وتوزيعها في 
أماكن مختلفة وكذلك تحديد المتحدث الرسمي وكان مدير العلاقات العامة 
ثم التعامل مع الجمهور الخارجي من اسر الضحايا ووسائل الإعلام والذي 
هثل المستوى الثالث من إدارة الأزمة وقد تم الاتصال بأسرة القتيلء وصرف 
التعويضات وعقد مؤتمر الإعلاميين لعرض ما اتخذه من إجراءات طلنع 
انتشار الشائعات وفي نفس الوقت قدمت الجامعة اعتذارا عن ما حدث 
وانه شيء دارج يحدث ٤‏ أي مكان. 


خلصت الدراسة إلى فعالية الطريقة التي أديرت بها الأزمة وأكدت 
على أهمية التعامل مع الحدث فور وقوعه والتعامل مع الجمهور الداخلي 
والخارجي وأسر الضحايا ووسائل الإعلام وذلك في خطوط متوازية والتي 
تعتبر معيار نجاح إدارة الأزمة وكسب التأييد وال مشاركة من كافة تلك 
الجهات. 


ومن دراسات الحالة التی آوردها آیضا (دراسة مارتيتلا وبریجز 
(Martinelli &Briggs‏ والتي اهتمت بدراسة الاستراتیجیات اللستخدمة في 
ادارة الأزمات ومدی تناولها من جانب المؤسسة حيث سعت إلى تحقیق 
آوجه التکامل ما بين العلاقات العامة والاستجابات القانونية في موقف 
الأزمة من خلال التطبیق على حالة دراسية تمثلت بدراسة حالة لازمة 
وذلك عندما وجه Lad]‏ اتهاما عام ١۱۹۹م‏ بأن منتجاتها بها عدوی نتيجة 
البكتيريا Gol‏ إلى إصابتها وتلويثها لصادر الطاقة» مما اثر على الصحة 
العامة وإحداثها لخلل في النواحي الأمنية» وتم تحليل الموضوعات المنشورة 
بالصحف في الفترة من ۲۰ أكتوبر حتى ۳۱ ديسمبر 1197م, والتي تناولت 
نواحي الاستجابة للازمة من جانب المتحدثين الرسميين وذلك من خلال 
تقسيم الفترة التحليلية إلى ثلاث مراحل شملت إدارة الأزمة 
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٠‏ أولها: في مرحلة الأيام المبكرة وهي تمثل بداية الأزمة واكتشاف 
وظهور الحالات المرضية, 


ه وثانیهما: مرحلة الأيام الوسطی وهي مرحلة تصاعد الأزمة والتي 
فل اسها ال‌اخل. 


。 وأخيرا: مرحلة الأيام الأخبرة وهي قيام الشركة بعرض النواحي 
التصحيحية وإعلانها بالسحف آنها تستخدم تکنولوجیا حديثة في 
البسترة المضيئة وكذلك اعادة النتجات إلى الأرفف وجمعها من 
الأسواق توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تقکد أهمية 
(ستراتيجية العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات حيث خلصت 
إلى تغلب استراتيجية العلاقات العامة على الاستراتیجیات الأخرى 
القانونية» والمختلطة. واستراتيجية التحول والأبعاد. وذلك من 
خلال دورها ف التصدي للاتهامات وق تصحيح الصورةء وق نفس 
الوقت أكدت الدراسة على أهمية وفاعلية إدارة الأزمة وعدم 
الوقوع في الأخطاء. 


log‏ ذکر أيضا دراسة حالة آجراها (فريد 1490( لتقيبم كفاءة 
الاتصالات في إدارة الأزمة واهتمت بقياس الدور الاتصالي الجهاز العلاقات 
العامة عند حدوث الأزمة ورصد وتحليل الأنشطة الاتصالية التي قامت 
بها الوسسة من خلال استخدام دراسة الحالة لازمة تعرضت لها الشركة 
العربية للأجهزة الالكترونية عندما شب حريق هائل بها gol‏ إلى خساثر 
ونتائج وأبعاد مختلفة تناولتها الصحف بوجهات نظر متعددة. اهتمت 
الدراسة بتحليل مضمون الصحف التي تناولت الأزمة باستخدام طرق 
التحلیل الکیفی محتوی الرسائل الاعلامية للحالة الدروسة من خلال خمس 
مراحل آساسية #شل مراحصل Bylo]‏ الأزمة وهي مرحلة SLES)‏ إشارات 
ادان اکن اسان واا اعقو الأخراز edly‏ فا اب ادخ 
النشاط وأخيرا مرحلة التعلم. 
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خلصت الدراسة إلى عدم اهتمام المؤسسة وجهاز العلاقات العامة 
بها بتطوير خطة لاتصالات الأزمة وعدم الاهتمام بدراسة المخاطر التي قد 
تواجههاء وبالرغم من ذلك فقد أديرت الأزمة بنجاح عند حدوثها وذلك 
في مرحلتي احتواء الأضرارء واستعادة النشاط حيث اهتمت إدارة العلاقات 
العامة فيها بالاتصال مع وسائل الإعلام ومراعاة نوعية الخطاب الإعلامي 
والرسالة الاتصالية وتناسبها مع فئة الجمهور المقدمة له وكذلك إعداد 
البيانات الصحفية لوسائل الاعلام. إلى جانب الهارة والخبرة والقدرة الذاتية 
لدى مسئولی العلاقات العامة داخل الشرکة. ۲ 


كما آورد على الفهید عددا من دراسات الحالة في إدارة الأزمة من 
منظور العلاقات العامة. ومنها دراسة (روبرستون (Robertson‏ حيث قام 
بدراسة آزمة شركة بنزویل (Pennzoil)‏ من منظور العلاقات العامة ودورها 
في التغلب على الأزمة» وخلاصة الأزمة التي تعرضت لها الشركة انه في 
بداية السنة الجديدة من عام ۱۹۸۶م»حیث کانت شركة بنزویل قد أنث 
آکبر صفقة بالتاریخ بشرائها شركة جيتي آویل (Getty Oil)‏ والذي سیجعلها 
الأولى في الترتیب بين شرکات النفطء ولکن قبل أن تتم اجراءات الصفقة 
قامت شركة تيكسكو (Texaco)‏ وبدون علم شركة بنزويل بشراء شركة 
جيتي أويل. 

قامت شركة بنزويل بمقاضاة شركة تيكسكو في المحاكم الأمريكية, 
وبعد صراع عنيف في المحاكم بين الشرکتین. حكمت محكمة تكساس لصالح 
شركة بنزويل بتعويض وقدره )١١,١١(‏ بلیون دولار تدفعه شركة تيكسكو 
والذي يعد أكبر تعويض دفع في eo WI‏ وخارج المحكمة وافقت شركة 
بنزويل على تسوية ودية تدفع بموجبها شركة تيكسكو لها (۲) بليون دولار 


نقدا. 


هذه الدراسة توجهت إلى دراسة الكيفية التى تمت بها اتصالات الشركة مع 
الجمهور منذ بداية ال مشكلة حتى بعد انتهاء المشكلة بفترة طويلة وخرجت بنتيجة أن 
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العلاقات العامة في شركة بنزويل كان لها الدور الرئيسي في الفوز بالقضية ليس 
فقط أمام محكمة الولاية ولكن أيضا أمام محكمة الرأي العام. 

وخلصت الدراسة إلى أن العلاقات الجيدة يجب أن تتم مع وسائل 
الإعلام ومع الجمهور الخارجي قبل حدوث الأزمة بفترة وليس أثنائها حتى 
تنجح في كسب وتأييد تلك الجماهير. 

ومن دراسات الحالة أيضا تلك التي أجرتها (مارا (Mara‏ حيث 
قامت بدراسة متعمقة على شركة آي ت آند  (AT&T)‏ وجامعة ماري 
لاند (Maryland)‏ للتعرف على المتغيرات التى أثرت بسلوكهماء والبيانات 
الستخلصة من هذه الدراسة سمحت ببناء موذج gu‏ للعلاقات العامة 
في الأزمة لقیاس التغبرات التي Gol‏ إلى نجاح العلاقات العامة في إدارة 
الأزمة» هذا النموذج يقوم على قياس قوة العلاقات بين المنظمة وجماهيرها 
المعنية كمقياس لنجاح إدارة الأزمة واتصالات الأزمة. 
العلاقات العامة في الأزمة. وهذه المتغيرات هي: اتصالات املخاطرة. اتصالات 
الا العلاقات قبل en adel a)‏ غا اتعبالات ارس إبدبولوجية 
اتصالات المنظمة واستقلالية القانمين على العلاقات العامة ف النظمة. 

وبيانات هذه الدراسة أظهرت مدى أهمية العلاقات العام لإدارة 
الأزمة. وأهميتها كذلك على المستوى العام للمنظمة فيما يتعلق بمجابهة 
ا منظمة للازمة. وخلصت هذه الدراسة ولأول مرة في تطوير نظرية للعلاقات 
العامة في الأزمة.'" 


ه٠‏ مناقشة الدراسات السابقة وبيان موقف الدراسة الحالية: 


يتضح من العرض السابق وجود تراكم علمي هائل في مجال إدارة الأزمة 
وهى عبارة عن دراسات وصفية استعانت بعدد من الوسائل والأساليب البحثية كان 
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أكثرها استخداما أسلوب ال مسح. ومنهج دراسة الحالة» وبشكل خاص تلك 
الدراسات التى تناولت دور ال منظمة والعلاقات العامة بها ومدة مشاركتها 
في إدارة الأزمات التي وقعت بها واستخدمت أدوات بحثية متعددة شملت 
المقابلات التعمقة والاستبيانات الموزعة على الأشخاص ذوي العلاقة. وتم 
الاستعانة بهذه الأدوات البحثية في هذه الدراسات للكشف عن نواحي 
الا ای والشطيط Glas‏ قبل عدوقيا وتطوكر فسات اتصالية 
وإدارية تسهم في تفعيل دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة. 

ومما سبق عرضه من الدراسات السابقة يتضح أن هناك نوعين من 
الاتجاهات التي تناولت مجال الأزمات في سياق العلاقات العامة والاتصال 
تمثل الجانب الأول في التعرف على الدور العلاجي والتحليلي للعلاقات 
العامة ومدى مساهمتها في إدارة الأزمة, وذلك باستخدام دراسة الحالة 
لأزمة معينه وتحليل ما اتخذته المؤسسة من إجراءات في معالجتهاء في حين 
تمثل الجانب الآخر في الدراسات التي تناولت النواحي الإستراتيجية في حالة 
التخطيط لإدارة الأزمات والتعرف على مدى اهتمام المؤسسات والعلاقات 
العامة بها بالعمل وفق استراتيجيات وخطط متفق عليها لإدارة الأزمة. 


وأسفرت نتائج أغلب تلك الدراسات عن قضايا dole‏ ونتائج فعالة 
تؤكد أهمية التعامل مع الأزمات فور وقوعهاء والاستعداد لها بخطة معدة 
قبل حدوثهاء وعلى أهمية التعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي ووسائل 
الإعلام قبل وأثناء وبعد وقوع الأزمات» وإشراك كافة التخصصات في إدارة 
الأزمة ومتابعتها إضافة إلى ضرورة أن يكون للمؤسسة ثقافة تنظيمية فعالة 
تسعى إلى التطوير والتحديث والتخطيط لما يحدث من أزمات مستقبلا 
وتفعيل دور العلاقات العامة في هذا الشأن. 

کها سنت الدراسناث السحاقة أن wo dal‏ شن فحص lows‏ 
الإعلام حيال المنظمات التي وقعت فیها الأزمات» وأظهرت أهمية وضرورة 
بناء علاقات جيدة معها ومع الجماهير ال معنية بالنظمة قبل وقوع الأزمة 
بفترة طويلة وليس في أثناء حدوثها. 
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ومن القضايا التی أكدت Ladle‏ الدراسات السابقة مدى أهمية توافر 
الصلاحیات والسلطات لرجال العلاقات العامة للقیام بواجباتهم کما یجب 
عند وقوع الأزمات في منظماتهم. 

وتتفق هذه الدراسة مع معظم الدراسات السابقة في استهدافها 
للعلاقات العامة في الأزمات من حيث الأسس النظرية والتطبيقية لأنشطتهاء 
إلا أنها تختلف عنها في أنها وضعت أنشطة العلاقات العامة حيز التطبيق 
من خلال قياس جهود العلاقات العامة لمعرفة آثر هذه الجهود في الحد 
فن تأثير أو منع الأزمة 3: ومدى ممارسة جهات العلاقات العامة في عينة 
الدراسة لأنشطتها تجاه الأزمات» ومن ثم التوصل إلى نتائج تساعد على 
رفع كفاءة وتأهيل مستوى العلاقات العامة وممارسيها في إدارة ومواجهة 
الأزمات. 
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الباب الثاني 
نتائج الدراسة الميدانية 


。 الفصل الرابع: إجراءات الدراسة اطیدانیة. 
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الفصل الرابع 
اجراء‌ات الدراسة اداد 


Coat‏ الوك Shale‏ الدراسشة ASAI‏ وسات عیضا: 


البحث الثاني: الإجراءات التي اتخذتها الشركات عينة الدراسة 
لواجهة الأزمات التي مرت بها. 


البحث الثالث: مدى استعداد العلاقات العامة في شركات العينة 


المبحث الرابع: آهم النتائج والتوصيات. 
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ا مبحث الأول 


أولا:إجراءات الدراسة الميدانية: 


العامة في منظمات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية ومشاركتها 
في التعامل مع أزمات منظماتهاء والمعوقات التي تحول دون هذه المشاركة, 
ومدى استعداداتها في الراحل الختلفة للاْزمة, وأساليبها في التعامل مع 
وسائل الإعلام عقن تفت GLANS‏ 
Lb ds‏ أهداف هذه الدراسة فقد عمل الباحث على تحقيقها من خلال 
مجموعة من تساؤلات تمت الإجابة Ladle‏ في الجانب الميداني» وهذه الأسئلة هي: 
.١‏ ما مدى مشاركة العلاقات العامة في منظمات القطاع الخاص 
بالمملكة العربية السعودية في إدارة الأزمة إدارة الأزمات؟ 
Le‏ مدى توافر الإمكانات البشرية والادية والتنظيمية LAM‏ لإدارة 
العلاقات العامة عند مواجهتها للأزمات؟ 
*. ما النشاطات التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة في منظمات 
القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية في مرحلة (قبل 
وقوع الأزمة "الاستعداد")؟ 
.٤‏ ما النشاطات الأساسية التي تتخذها إدارة العلاقات العامة في 
منظمات القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية في مرحلة 
(عند حدوث الأزمة "الاتصال")؟ 
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0. ما النشاطات الأساسية التى تتخذها إدارة العلاقات العامة فى 
(بعد زوال الأزمة "المتابعة والتقييم")؟ 


7 ما آهم العوقات التي تحول دون قيام إدارات العلاقات العامة 
في منظمات القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية بمهامها 
طلواجهة الأزمات؟ 

۷ ما نوع البيانات والردود التي تصدر عن إدارة العلاقات العامة 
لوسائل الإعلام عند تغطيتها لتداعيات الأزمة؟ 


ولانجاز هذه الدراسة والاجابة على تساؤلاتها اعتمد الباحث على 
آحد ال مناهج الأساسية في الدراسات الوصفية وهو المنهج المسحي الذي 
يهدف إلى "جمع العلومات من مفردات مجتمع الدراسة» من أجل التعرف 
على الوضع الراهن لذلك الجتمع في ضوء متغیر بحثي أو OM RST‏ ونظرا 
ae‏ هذ النهج لطبیعة الدراسة الحاليةء عمد إليه الباحث من أجل 
الحصول على معلومات كافية ودقيقة لواقع العلاقات العامة في منظمات 
القطاع الخاص بال مملكة العربية السعودية. وآسالیب مشاركة عينة الدراسة 
في التعامل مع هذه الأزمات» ثم قام بتصنیف العلومات وتحلیل بیاناتها؛ 
ووصف تکراراتها. للوصول إلى نتائج تتخذ كمؤشرات معالجة مشكلة 
الدراستة. 


۱.مجتمع الدراسة وعینتها: 


نظرا GV‏ ادارة الأزمات تتطلب امکانات مادية وبشرية وتنظيمية 
عالية gal‏ ذلك إلى pad‏ مجتمع الدراسة على آکبر منظمات وشرکات القطاع 
الخاص مدينة الریاض البالغ عددها )٤٤١(‏ شركة. وفقا لتصنیف دلیل 
النخبة والدرجة المتازة الصادرة عن الغرفة التجارية والصناعية مدينة 
الرياض لعام ۲.۵۲۰۰۸ 


)١(‏ الحيزان» done‏ عبدالعزیز:(البحوث dole‏ أسسهاء أساليبهاء مجالاتها)الریاض. دار سفير 
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الدرجة اطمتازق إصدار مم 
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ولصعوبة دراسة كافة مفردات مجتمع الدراسة وتوزيع صحيفة 
الاستبانة على مسئولي العلاقات العامة Lyd‏ لجأ الباحث بعد pas‏ مجتمع 
البحث إلى اختيار عينة عشوائية تمثل ما نسبته )410( من اجمالي هذا 
الجتمع ما يعادل )11( شركة تم اختيارها وفق آسلوب العينة العشوائية 
البسيطة باستخدام جدول الأرقام العشوائية. وذلك OY‏ هذا الأسلوب أنجع 
الأساليب في تمثيل مجتمع الدراسة نظرا لأنه يتيح لكل مفردة من مفردات 
الجتمع فرصة اختیارها ضمن مفردات العينة. 

بعد قيام الباحث بإجراء سحب العينة ظهر وجود (۲) شركات ضمن 
الشركات الختارة عشوائيا GIS‏ ادارة آجنبية كاملة يتغذز علی الباحث 
تسليم آداة الدراسة لهم والحصول على الإجابات» وقد تم استبعاد هذه 
الشرکات. والقيام مرة أخرى بالسحب من جدول الأرقام العشوائية واختيار 
بديل عنهاء ظهر بعد الاختيار وجود شركة واحدة تم رفضها لنفس السبب 
السابق ومن ثم تمت إعادتها واختيار بديل لها عشوائيا. 

بعد الوصول إلى العدد المقرر طلفردات العينة وعددها (11) شرکة 
قام الباحث بتصنيف هذه الشركات حسب الوقع ال مكاني في مدينة الرياض 
(الشمال - الجنوب - الشرق - الغرب - الوسط) ووضعها في جداول منفصلة 
تحتوي على (اسم الشركة وجنسيتها ونشاطها وهواتفها وموقعها). حتى 
يسهل على الباحث الوصول إليها. 

۲. أداة البحث وأهم ما تضمنته من محاور: 

للحصول علی المعلومات من عينة الدراسة. ولتحلیل وتفسير متغيرات 
الدراسة والاجابة على تساؤلاتهاء قام الباحث بالاعتماد على Slo}‏ "الاستبانة" 
نظرا مما تتمتع به هذه الأداة من خصوصية تمنح اجابات صريحة من 


العامة في منظمات وشرکات القطاع الخاص بمدينة الریاض. 
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وقد قام Croll‏ بتوجيه أداة الاستبانة إلى مسئولي العلاقات العامة في 


هذه الشركات وتضمنت عددا من الأسئلة تم بناؤها وفق مقياس ليكرت 
الخماسی. إضافة إلى عدد من التساؤلات المغلقة ذات الخيارات المتعددة)» 
والمحاور التى اشتملت عليها الاستبانة هی ما يلى: 


(\) 


ه ال محور الأول: يقيس مدى مشاركة العلاقات العامة ف إدارة أزمة 


الشركة 
المحور الثاني: يقيس الأسباب التي تمنع مشاركة العلاقات العامة 
في إدارة أزمة الشركة. 


الحور الثالث: يهدف إلى التعرف على النشاطات التي تقوم بها 
العلاقات العامة (عند حدوث الأزمة). 


المحور الرابع: يهدف إلى التعرف على النشاطات التي تقوم بها 
العلاقات العامة (بعد زوال الأزمة). 

الحور الخامس: يكشف عن النشاطات والاستعدادات التي تقوم 
بها العلاقات العامة(قبل حدوث الأزمة). 


المحور السادس: يهدف إلى التعرف على مدى وجود أنشطة وأدوات 
مواجهة الأزمات لدى العلاقات العامة. 


الحور السابع: يقيس مدى وجود بعض المعتقدات لدى الشركة 
تجاه الأزمات. 


الحور الثامن: يهدف إلى التعرف على الشاکل والعوقات التي 
تحد من قدرة العلاقات العامة في التعامل مع الأزمة. 


۱/۳۱ 


۰ الحور التاسع: يهدف إلى الكشف عن أساليب تعامل العلاقات 
العامة مع وسائل الإعلام عند حدوث الأزمة. 
الإستنبانة. والمسمى الرسمي لإدارته وارتباطها الاداري. 
۳ اجراءات الصدق: 
یقصد بقیاس درجة الصدق في آداة جمع العلومات هو مدی قدرة 
هذه الأداة على قياس ما صممت Mate)‏ 
كما تراد متها " مول الاأستيمارة لكل العناض الى es‏ أن دشل 
IS | ae ۰ €‏ من ر as‏ مها (Yu‏ 
خلال النواحي التالية: 
|‘ الصدق الظاهري: 
قام الباحث بالاعتماد على دراسة سابقة بسبب التقارب بينها وبين 
الدراسة الحالية. حيث توجهت إلى التعرف على جهود العلاقات العامة في 
التعامل مع الأزمات لدى الجهات الحکومبة" وقد استفاد الباحث منها 
في تطوير وتحسين مستوى أداة دراسته. 
للتحقق من مدى فاعلية الاستبانة في تحقيق أهداف الدراسة وقدرتها على 
الإجابة على تساؤلاتهاء ومدى شمول آبعادها ووضوح فقراتهاء قام الباحث بعرضها 


W ص:‎ «Gulu الحيزانء محمد: مرجع‎ )١( 

(Y)‏ عبیدات»ذوقان.وآخرون: (البحث العلمي مفهومه وأدواته وأسالیبه» عمان, الأردنء دار الفكر للطباعة 
والنشر والتوزيع: الطبعة السادسة» ۲۰۰۱ ص: ۹۸ 

 )۲(‏ الفهید. علی» مرجع سابق 


AV 


على عدد من المحكمين الأكاديمين في جامعة الإمام محمد بن سعود 
الاسلامیة وقد أفاد المحكمون بعدة ملحوظات وتعدیلات» تم الأخذ 
بها لزيادة فاعلية الاستبانة وفقا لتوجيهات اممشرف ومن ثم صياغتها في 
صورتها النهائية. 

بعد الانتهاء من اعداد الاستبانة في صيغتها النهائية باشر الباحث 
بتوزيعها على مسئولي العلاقات العامة أو من يضطلعون elgg‏ إدارتها Lo]‏ 
عن طريق المناولة الشخصية أو إرسالها عبر البريد الاليكتروني نزولا عند 
رغبة البعض, وقد استغرق الجانب Glob)‏ وفترة جمع البيانات مدة شهرين 
وثلاثة وعشرون Log‏ من (۷/۲۵ إلى ۱۶۳۲۰/۱۰/۱۸ه-. وقد بلغ اجمالي ما 
قام الباحث بتوزیعه على مسئولي العلاقات العامة في شرکات عينة الدراسة 
)11( استبانة. تم استعادة )00( حیث تعذر توزیع (۳) استبانات بسبب 
رفض مسئولي العلاقات العامة استلامها أو بحجة عدم قدرتهم على الاجابة 
عليها نظرا لوجود تعميم إداري يمنعهم من ذلك. إضافة إلى أنه تعذر 
من استرداد استبانتين على الرغم من محاولاته المتكررة لإعادتهاء وكذلك 
استبعدت (۶) استبانات غير صالحة لأغراض التحليل الاحصاني وذلك لعدم 
إكمال المبحوثين للأسئلة. ويقدر العائد النهانی من الاستبانات الموجهة 
للشركات وعددها )00( تمثل ما نسبته (AVY)‏ من مجتمع الدراسة. 


ب. صدق الاتساق الداخلي 


بعد التحقق من الصدق الظاهري للأداة. قام الباحث بالتأكد من 
صدق الإتساق الداخلي عن طريق حساب معامل بيرسون للارتباط من 
خلال عدد من المحاور» حيث يتضح من الجدول )١(‏ إلى )٩(‏ أن كل فقرة 
من فقرات الاستبانة ترتبط ارتباطا دالا إحصائيا مع الدرجة الكلية للمحور, 
فيما عدا الفقرة رقم (۲) في الجدول التاسع. وهذا يدل على ارتفاع درجة 
الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة. 


)\( قام الباحث بعرض استبانته بغرض تحكيمها على عدد من أعضاء هيئة التدريس في قسم الإعلام 
وهم: الدكتور عبدالله الحقيل الأستاذ ا مشارك في قسم الاعلام. والدكتور عبدالله التويم الأستاذ 
ا مشارك في قسم الإعلامء والدكتور عبدالحافظ بن عواجي صلوي الأستاذ المساعد ورئیس قسم الإعلام 


\AA 


١-١‏ محور الجهات المشاركة في إدارة أزمات الشركة 


جدول رقم )١(‏ 
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 


E 





۸ E 


يلاحظ ** دال عند مستوى الدلالة ۰,۰۱ فأقل 


۲-۱ محور مدى قيام العلاقات العامة بالنشاطات عند حدوث الأزمة 


جدول رقم (۲) 





يلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة ۰,۰۱ فأقل 
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۲-۱ محور مدى قيام العلاقات العامة بالنشاطات بعد زوال الأزمة. 
جدول رقم (۲) 


معامل الارتباط معامل الارتباط 
۱ 


[son Pt Pte ل]‎ 
[oe ] + 


يلاحظ ** دال عند مستوى الدلالة ۰,۰۱ فأقل 





٤-١‏ محور مدى قيام العلاقات العامة بالاستعداد قبل وقوع الأزمة. 


جدول رقم )€( 
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 





پلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة ۰,۰۱ فأقل 


۱۹۰ 


0-۱ محور مدى توافر النشاطات لدى العلاقات العامة في مجال مواجهة الأزمات 


جدول رقم )0( 
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 


پلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة ۰,۰۱ فأقل 





1-١‏ محور مدى وجود المعتقدات 3 الشركة تجاه الأزمات 
جدول رقم (1) 


Dial Jae‏ معا الط 
١ |‏ ل] Ee eve‏ ا 





يلاحظ ** دال عند مستوى الدلالة ۰,۰۱ فأقل 


۱۹۱ 


۷-۱ محور مدى وجود عوائق تمنع العلاقات العامة من التعامل مع الأزمة 


جدول رقم (V)‏ 
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 


معامل ع معامل ات 


يلاحظ ** دال عند مستوى الدلالة ۰,۰۱ فأقل 





۸-۱ محور مدى تنظيم الشركة لفعاليات GIS‏ علاقة بالأزمات تشارك فيها 
العلاقات العامة 


جدول رقم (A)‏ 


E‏ ا 


يلاحظ ** دال عند مستوى الدلالة ۰,۰۱ فأقل. 





۱۹۲ 


٩-۱‏ محور مدی الموافقة على أساليب التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث 
الأزمات 


جدول رقم )9( 
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 


ES es 


lv，‏ س« es‏ سا 


يلاحظ * دال عند مستوى الدلالة ۰,۰۵ فأقل 





پلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة ۰,۰۱ فأقل 
٤‏ إجراءات الثبات 


لقیاس مدق ثبات ol‏ الدراسة (الاستبانة) وضمان ثبات التحلیل 
استخدم الباحث معامل LA"‏ کرونباخ "Cronbach's Alpha‏ لبعض الأسئلة 
التي هکن تطبیق هذا القیاس clade‏ حيث طبق هذا القیاس على جمیع 
الحاور التي ذکرت في قياس الاتساق الداخلي» ویتضح من الجدول رقم 
(۱۰) أن معامل الثبات العام للمحاور بلغت درجة عالية »)۰,٩۲(‏ وهذا 
يدل على ثبات القیاس وصدقه الظاهري وتعد هذه النتائج مقبولة هکن 
الاعتماد علیها في تحقیق النتائج من خلال هذه الدراسة. 


۱۹۳ 


جدول رقم )٠١(‏ 
معامل WI‏ كرونباخ لمحاور الدراسة 


محاور الإستبانة معامل ثبات Wh‏ كرونباخ 


محور مدى مشاركة عدد من الجهات فى 
“vy ٤‏ 
إدارة أزمات الشركة 


محور مدى قيام العلاقات العامة 


بالنشاطات عند حدوث الأزمة 


محور مدى قيام العلاقات العامة 
بالنشاطات بعد زوال الأزمة 
محور مدى قيام العلاقات العامة 
بالاستعداد قبل وقوع الأزمة 
محور مدى توافر النشاطات لدى 
العلاقات العامة في مجال مواجهة 
الأزمات 
محور مدى وجود المعتقدات في الشركة 
تجاه الأزمات 
محور مدى وجود عوائق تمنع العلاقات 
العامة من التعامل مع الأزمة 


ذات علاقة بالأزمات تشارك فيها 
العلاقات العامة 
محور مدى الموافقة على أساليب 
التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث 
الأزمات 





٤ 


0. املعالجات الإحصائية لنتائج الدراسة: 

بعد انتهاء الباحث من جمع استبانات الدراسة قام بتحليل المعلومات 
ومعالجة البيانات واستخراج النتائج بعد تفريغ البيانات وترميزها في 
الحاسب «JI‏ بالاعتماد على برنامج (SPSS)‏ في Liles‏ المعالجة والتحليل 
واستخراج النتائج. التي استغرقت مدة ثلاثة أسابيع لإظهارهاء وقد استخدم 
الباحث الأساليب الإحصائية التالية: 


أ. بعد ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب SV‏ تم تحديد طول 
خلايا المقياس الخماسي (الحدود الدنيا والعليا) المستخدم ٤‏ محاور 
الدراسة»كما تم حساب المدى(0-١-6):‏ وتقسيمه على عدد خلايا 
المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي(0/64- ۰:۸۰)» بعد 
ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس (أو بداية 
المقياس وهي الواحد الصحيح) وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه 
الخلية. وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلي: 


من ۱:۰۰ وحتى ۱,۸۰ هثل (لا تشارك مطلقا / آبدا / لا نقوم / لا 
من ۱:۸۰ وحتى ۲:۱۰ يمثل (تشارك بدرجة قليلة / نادرا / غير 
موافق) نحو كل فقرة باختلاف امحور ا مراد قياسه. 

من ۲:۱۱ وحتى ۲:۶۰ jie‏ (تشارك بدرجة متوسطة / اجا 
إلى حد ما / ليس لي (sly‏ نحو كل فقرة باختلاف الحور الراد 
من ۲,۶۱ وحتى ۶:۲۰ ممثل (تشارك بدرجة كبيرة / غالبا / كثيرا / 
عق © وی be 0٠١‏ (تشارك رة كبرة هذا PUBS)‏ 
اعات Ae hilo sh‏ 
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ب. استخدام أساليب الإحصاء الوصفي مثل التكرارات والنسب 

المئوية لجميع آسئلة الاستبانة. 

ت. استخدام حساب معامل الارتباط (بيرسون Pearson Correlation‏ 

AS) بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي‎ (Coefficient 

لتقد نر الاتساق الداخاین للأستبانة: 

ث. استخدام معامل (ألفا كرونباخ (Alpha Cronbach‏ لقياس OLS‏ 

محاور الاستبانة. 

ج. استخدام حساب المتوسط الحسابي لبعض أسئلة الدراسة. 

ثانیا: السمات العامة لعينة الدراسة 

۱. نوع نشاط الشرکة: 

تم حصر مجتمع الدراسة في آکبر شرکات القطاع الخاص مدينة الریاض 
والبالغ عددها )٤٤١(‏ شركة. وفق التصنیف الصادر من دلیل الدرجة اطمتازة 
في الغرفة التجارية الصناعية هدينة الرياض» وقد قام الباحث باختيار digs‏ 
عشوائية من هذا ال مجتمع ما نسبته (۱۵). حيث ظهرت شرکات العينة 
إجراء الدراسة على )00( شركة» احتلت فيها الشرکات التجارية وعددها 
)19( 25,5 اطرتبة الأولى بنسبة (50,6*)» Le bin‏ شرکات التصنیع بنسبة 
(۱۸,۱)» ومن ثم الشرکات ذات التوجه الخدمي وال مصرفي بنسبة (۱۲:۳). 


والحدول Jus‏ یوضح توزيع الشرکات وفق نشاطها الاقتصادي: 


۱۹1 


جدول رقم (۱۱) 
أنشطة الشركات 


es‏ | _القسية 00 ا 
assa _‏ "ال ا 


رس ا ر سے 
حلاص 





۲ مسمی الادارة التي غارس مهام العلاقات العامة: 


پتضح من نتائج الجدول رقم (۱۲) أن (۲۰,۰) من شرکات عينة 
الدراسة یقع السمی الرسمي للعلاقات العامة Lyd‏ ضمن مسمی إدارة 
العلاقات العامة» بینما (V+) GL‏ شرکات تمثل ما نسبته (۱۸:۲) بقع مسماها 
ضمن العلاقات العامة والإعلامء في حين أن (ZVE,0)‏ من شرکات العينة تکون 
ضمن إدارة التسویق» ونسبة مماثله ضمن خدمات العملاء GL‏ بعد ذلك 
(۱۲,۷) من الشرکات وعددها (V)‏ لدی جهات SIS‏ علاقة بالشوون الادارية 
وهي الخدمات الساندة والخدمات الادارية و والاتصالات الاداریة ومکتب 
مدير العام» ونسبة (۷,۲) تقع العلاقات العامة ضمن مسميات الاستثمار 
والخدمة الصرفية والتحصیل بینما جاء مانسبته ۲١‏ ضمن جهات 
آخری وهي الجودة واستمرارية العمل ومراقبة العلومات ومراقبة التحعکم 
وادارة الخاطر. 


۱۹۷ 


جدول رقم (VY)‏ 
السمی الرسمي لادا 


...سم سل [La‏ 


الجهات ذات العلاقة بالشؤون الإدارية 
和 |‏ الات ][ .ا 





۳ الارتباط الإداري لجهاز العلاقات العامة: 


توضح النتائج العروضة في الجدول رقم (۱۳) أن (A)‏ من شرکات العينة 
تمثل ما نسبته (%VE,1)‏ ترتبط العلاقات العامة Lyd‏ بادارة التسویق, يليها 
(۶,ع۱/) یکون الارتباط مباشرا مع الادارة العلیا في شرکات العينة» وتختلف 
هذه النتيجة مع ما توصلت الیه دراسة الفهید (٩۱۶۱ه)‏ التي آشار Lad‏ 
إلى أن العلاقات العامة آقرب في الارتباط إلى الستویات العلیا في الادارة. 

فيما )٩( GL‏ شرکات یکون الارتباط للعلاقات العامة مع الشوون 
الادارية بنسبة (۱۲:۳ ثم (۱۰,۹) مع ادارة الاعلام» وكذلك (۲) منها 
هثلان ما نسبته ۸۲:1 من اجمالي شرکات العينة ترتبط بادارة الاستثمان 
ونسبة مماثلة Lossy‏ العملاء بینما GL‏ بقية شرکات العينة ترتبط إدارات 
العلاقات العامة بادارات وجهات أخرىء في حين الذین لم یستجیبوا بلغت 
نسبتهم ATS)‏ 


۱۹۸ 


جدول رقم (۱۳) 
الارتباط الإداري لجهاز العلاقات العامة 


۳3 
a 





يتضح من الجدول رقم (VE)‏ أن (۲۰) بمثلون الأغلبية بين شركات العينة 
بنسبة (۳۲,۶) يبلغ عدد العاملين في إدارتهم (V+)‏ موظفين GAS‏ حين أن 
)14( منهم يمثلون ما نسبته (ZE,0)‏ يصل عدد العاملين في إدارتهم أقل من © 
موظفينء مقابل )١1(‏ منهم بمثلون ما نسبته(#79,1) من شركات العينة يتراوح 
عدد العاملين في إدارتهم من © إلى ۱۰ موظفین. ويرى الباحث أن عدد العاملين في 


۱۹۹ 


إدارات العلاقات العامة لدى شركات عينة الدراسة قلیل. حيث أن (AY)‏ 
منها يبلغ عدد موظفيها أقل من (۱۰) وهذا عدد غير كاف في إدارة عمليات 


جدول رقم (VE)‏ 
حجم العاملین 


0. السمات الدهوغرافية للمبحوثین: 





قبل الاجابة عن محاور أسئلة الاستبانة الرئيسيةء يستعرض الباحث 
وصفا للخصائص الوظيفية والشخصية للمبحوئین. والمتمثلة ف أربعة جوانب 
أ. العمر: 


يشير الجدول رقم )10( أن ST‏ فئات العاملين بنسبة (HENAN)‏ تقع 
أعمارهم ما بين (۲۰ سنة) إلى أقل من (0؟سنة). تليها الفئة العمرية 
التي أقل من (۲۰ سنة) بنسبة(#77,1), وأخيرا الذین تقع آعمارهم من 
(۲۵سنة) فأكثر هم أقل الفئات العمرية للمبحوثين بنسبة (Z¥0,0)‏ 


جدول رقم (۱۵) 
توزيع عينة الدراسة وفق العمر 


ال ee‏ خم الم لهج 


¥0,0 


| eee الهو‎ 





فيما يتعلق بالمستوى التعليمي» وكما هو موضح في نتائج الجدول 
قم 17 أن تسه( ce vr,‏ مسار العلاقات العامة 8 ie‏ م 


العامة بنسبة )0 fin «Yo,‏ اه من 52 oor‏ الغانوية العامة بنسبة 
(#۱:۸)- 


جدول رقم (VV)‏ 
توزیع dis‏ الدراسة وفق المستوي التعليمي 


ال + سس سس 





۲۰١ 


ج. التخصص العلمي: 

بالنسبة إلى التخصص العلمي تشير نتائج الجدول التالي رقم VV)‏ 
أن غالبية مسئولي العلاقات العامة وعددهم (E+)‏ يمثلون ما نسبته (AVY)‏ 
غير متخصصين في العلاقات العامة وهنا يرى الباحث بأن ضعف التأهيل 
الأكادمي في العلاقات العامة يمكن إلى درجة كبيرة أن يحد من القدرة 
على التعامل مع أنشطة العلاقات العامة وفق الأساليب العلمية المطلوبة 
وبالتالي ينعكس على القدرة في مواجهة الأزمة» في حين أن الذين لديهم 
تخصص في العلاقات العامة وصلت نسبتهم (0,ع۱/), وأخيرا GL‏ تخصص 
الإعلام لدی (V)‏ من المبحوثين بنسبة (۱۲,۷). 


جدول رقم (VV)‏ 


توزيع dius‏ الدراسة وفق التخصص 


01 





5 


د. sus‏ سنوات الخبرة العملیة: 


تشير نتائج الجدول رقم (VA)‏ إلى أن من لديهم خبرة عملية في 
العلاقات العامة بلغ عددهم )19( بنسبة (0۲,۷) حيث تتراوح سنوات 
العمل لديهم من )0 سنوات) فأكثر. ويتقارب معهم من هم أقل من )© 
سنوات) وعددهم (YT)‏ من المبحوثين بنسبة (KEV)‏ 


۳۰۲ 


جدول رقم (VA)‏ 
توزيع عينة الدراسة وفق الخبرة العملية في العلاقات العامة 


a 


‘a 





۳۳ 


۳۰ 


البحث الثانی 


الاجراءات GUI‏ اتخذتها الشرکات due‏ الدراسة لواجهة الأزماث التی 
مرت بها 


قبل الثروع في التعرف على مدی إشراك العلاقات العامة في إدارة 
أزمات الشركات» على اعتبار أنها أحد العناصر الأساسية في الهيكل التنظيمي 
التي يعول عليها في إجراء النشاطات الهامة لمواجهة الأزمة في مراحلها 
(Zabel‏ قام الباحث بقياس شرکات العينة التي قد مرت بأزمة خلال 
السنوات الاضية. للتعرف على واقع جهود إدارات العلاقات العامة موضع 
الدراسة في إدارة الأزمات» حيث تظهر من نتائج الجدول التالي رقم (VA)‏ 
أن غالبية شرکات العينة وعددها (۳۲) شركة تصل نسبتها إلى (ZOA,Y)‏ سيق 
وآن واجهت شرکاتها آزمة. في حين أن (۲۲) شركة لم يسبق لها أن مرت بأزمة 
وبلغت نسبتها AZES,A)‏ 


جدول رقم (V9)‏ 
هل سبق وآن مرت شرکتکم بأزمة خلال السنوات الماضية 





Sea 


)۱ الجمال» راسم: مرجع سابق» ص: ۳۲۸ 


أولا: الجهات المشاركة في معالجة الأزمة 


یبن الجدول التالي Gre‏ مشاركة عدة جهات في إدارة ومعالجة 
أزمة الشرکة» وفقا للشركات التي سبق وأن مرت بأزمة كما هو موضح في 
الجدول السابق رقم )19( وعددها (۳۲) شركة. وذلك رغبة في التعرف على 
معدل مشاركة کل جهة علی حدة. 


جدول رقم (۲۰) 
الجهات الشاركة في معالجة الأزمة 


TN 
العليا‎ 


درلا" | ؛, 























۳۰1 


تشير نتائج الجدول السابق إلى أن هناك مشاركة بدرجة متوسطة 
لكافة الجهات في معالجة أزمة الشرکة. وتتفاوت درجات هذه المشاركة 
حيث بلغت النسبة الأكبر )407%( للإدارة العليا في الشركة وبمعدل (۲۲,ع) 
وهي تعني المشاركة بدرجة كبيرة في القيام بمعالجة أزمة شركتها وهذه 
النتيجة تتفق مع دراسة السيد السعيد (۵۱۶۲۷-) ل (V+)‏ من مؤسسات 
النقل البري والبحري في مصر على وجود المركزية في الادارة وبالتالي انخفاض 
الاعتماد على العلاقات العامة في المشاركة بإدارة آزمات الشركة» أما 
الاستعانة بالمستشارين الخارجيين فقد جاءت ف المرتبة الثانية في معالجة 
الأزمة بنسبة (۶۰,:1) بينما تأت العلاقات العامة في المرتبة قبل الأخيرة 
في معدل المشاركة بمتوسط (YMA) glue‏ وهو معدل متوسط يشير إلى 
مشارکتها بدرجة متوسطة بنسبة (7۳۷,۵) وقليلة بنسبهة (4VE,€)‏ وهذا 
مفاده إلى أن إسناد الشركة للعلاقات العامة في معالجة الأزمة بشكل نسبي, 
وأخيرا تشارك إدارة الإعلام بدرجة قليلة في معالجة أزمة الشركة بنسبة 
ay)‏ 

وقد آشار GL!‏ من مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة أن 
إدارتهم م تشارك مطلقا في Slo]‏ الأزمة. ذكر أحدهم أن إدارة الأزمة من 
مهام ومسئوليات الإدارة العليا lig‏ علل الآخر عدم مشاركة العلاقات 
العامة بأن إدارة الأزمات ليست من مهامها. 

ثانيا: النشاطات التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة أثناء الأزمة 

تقوم العلاقات العامة في شركات العينة التي سبق وأن مرت بأزمة 
وعددها (YY)‏ شركة بعدة أنشطة ومهام عند حدوث الأزمات» ويوضح 


الجدول التالي رقم (۲۱) هذه الأنشطة وترتيب كل منها وفق ما يقوم به 
مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة. 


۳۷ 


جدول رقم (۲۱) 
النشاطات التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة أثناء الأزمة 


درجة الموافقة 


الإدلاء بتصريحات إلا 
عن طريق العلاقات 
العامة 

يتم إمداد وسائل 

الإعلام بالبينات 
الصحفية بصفة دورية 


خلال الأزمات 

يتم مقابلة العاملين 
المتضررين من الأزمة 
لمعرفة مدى تأثيرها 


























من خلال نتائج الجدول السابق بلغ المتوسط العام للأنشطة 
العامة التي تقوم العلاقات العامة بها عند حدوث الأزمة (۲,۵۶) وهو 
معدل منخفض بالنسبة لدور العلاقات العامة في هذه المرحلة. الذي 
تمثل فيه أنشطتها الاتصالية أهمية بالغة في الحد من تأثيرات الأزمة 
وتصاعدها"". وتختلف نتيجة هذه الدراسة بشكل كبير مع ما توصلت 
إليه دراسة القحطاني (۱۶۲۶ه) لدور العلاقات العامة في أزمات الدفاع 


)۱ مکاوي» حسن: مرجع سابق» ص ۱۶۸ 


YA 











web lh Gat‏ حيث آشارت إلى متوسط حسابي مرتفع (۲,۱) يشير إلى قيام 
العلاقات العامة بأنشطة عند حدوث الأزمات» وكذلك مع دراسة السعيد 
(۱۶۲۷ه) على مؤسسات النقل الجوي pag‏ من أن العلاقات العامة تهتم 
بأدوارها وآنشطتها الاتصالية عند حدوث الأزمات. 


وقد جاء إطلاع العاملين فورا على الأزمة التى تواجهها الشركة 
النشاط الاك ممارسة إل حد ما لدی العلاقات الغامة.ى شركات العین ة 
متوسط بلغ (۲,۸۷) وتتفق هذه النتبجة مع دراسة الفهید على آنها 
النشاط الأبرز للعلاقات العامة عند حدوث الأزمة» الا أن القيام مقابلة 
المتضررين بالأزمة من هؤلاء العاملين لمعرفة تأثيرها عليهم cle‏ معدل 
منخفض بلغ (۲:۶۷) حيث آفاد (ZE+,1)‏ من المسئولين أنهم يقومون بهذا 
النشاط أحياناء ونسبة )۲۸,١(‏ لا يقومون به أبداء مقابل (۲,۱) قالوا بأنهم 
يقومون به Lélo‏ وعن تنبيههم بعدم الإدلاء بتصريحات عن الأزمة إلا من 
خلال العلاقات العامة فقد بلغ متوسطها (۲,۸۶) وتشير إلى عدم قيامهم 
بهذا النشاط وان كان من اللافت أن نسبة (50.0*) من مسئولي العلاقات 
العامة في شركات العينة آفادوا بأنهم داما ما يقومون بهذا النشاط عند 
حدوث أزمة لهاء مقابل )#*78,١(‏ منهم لا يقومون به آبدا. 


وعن إمداد وسائل الإعلام بالبيانات الصحفية بصفة دورية عند 
حدوث أزمة في الشركة بلغ متوسط الشركات التي تقوم بهذا النشاط (YAY)‏ 
حيث يقوم به من المسئولين أحيانا ما نسبته (۰)۲۸۰۱ ونسبة (751,5) 
نادراء بينما من لا يقوم به أبدا (#70,0). إلا أنه في المقابل انخفضت بشكل 
كبير بقية الأنشطة الوجهة للجماهير الخارجية من اطلاعهم عن الأزمة أو 
عقد مؤتمر صحفي لشرح أبعادها وذلك لدى ثلاثة أرباع عينة الدراسة 
حيث أفادت بأنها لا تقوم بمثل هذه الأنشطة أبداء وهذه النتيجة تختلف 
كثيرا عن ما توصلت إليه دراسة (القحطاني) من قيام العلاقات العامة في 
الدفاع Got!‏ إلى حد ما وبنسبة )*5١,0(‏ بطرح فحوى الأزمة للجماهير 
الخارجية وعقد مؤتمر صحفي يشرح أبعادهاء ويشير الباحث إلى أن ممارسة 
شركات عينة الدراسة مهامها في هذه المرحلة يعد منخفضاء على الرغم 
من أهمية القيام بالأنشطة الإتصالية التي تكفل الحد من تنامي تأثيرات 
الأزمة. 


۳۹ 


ثالثا: النشاطات التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة 


من أنشطة العلاقات العامة القيام بعمليات "التابعة والتقویم" Leg‏ 
أن إدارة الأزمة لا تنتهي بمجرد انتهائها فهناك عدد من الإجراءات التي 
تقوم بها العلاقات العامة في هذه المرحلة والجدول التالي يوضح مدى 
ممارسة مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة التي مرت بأزمة لهذه 
الأنشطة. 


جدول رقم (YY)‏ 
النشاطات التي تقوم بها العلاقات العامة بعد زوال الأزمة 














۳۹۰ 


كشفت النتائج أعلاه ندرة قيام العلاقات العامة في شركات العينة 
بنشاطات تعنى بالأزمة بعد انتهاء‌ها. حيث بلغ المتوسط العام (YEA)‏ 
في حين أن النتيجة التي توصل Lad)‏ الباحث تتشابه كثيرا من النتيجة 
التي توصلت إليها دراسة سحمي القحطاني الذي أشار إلى متوسط حسابي 
مقارب بلغت قيمته (۲,۸۸) والتي تشير إلى حد ما في دراسته إلى قيام 
العلاقات العامة بدورها بعد الأزمة. 


كما )#*58,١( Gh‏ من مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة أنهم 
يقومون إلى حد ما بإجراء حملات إعلامية لتحسين الصورة الذهنية للشركة 
بعد انقضاء الأزمة. ونسبة (%Z¥0,+)‏ يقومون به كثيراء مقابل (۱۸:۸) 
لا یقومون بهذا النشاط آبداء وجاء نشاط التعرف علی سلبیات الأزسة 
والاستفادة منها حيث من يقوم به إلى حد ما بنسبة (ZVA,\)‏ ونسبة 
(1۲۱,۹) ممن یقوم به كثيراء في حين أن من لا يقوم به آبدا من المسئولين 
بلغت نسبتهم (۲۱,۹)» وهذه النتيجة تختلف كثيرا عن ما توصلت إليه 
دراسة السيد السعيد في أن العلاقات العامة لا تقوم مطلقا في إجراء الحملات 
الاتصالية لتصحيح الصورة الذهنية أو إجراء عمليات التقييم للأزمة السابقق 
Lély‏ تقتصر جهودها على الإجراءات التي تمت وقت حدوث الأزمة. 

ولإجراء البحوث والدراسات لقياس اتجاهات الوسائل الإعلامية بلغ 
معدل الشركات التي تقوم بهذا النشاط (۲,۶۱)» حيث قال (۳۱,۲) من 
المسئولين بأنهم لا يقومون بذلك أبداء ونسبة مقاربة بلغت )<٤,٤(‏ لا 
تقوم ون باجراء البحوث لقياس آثار الأزمة على جماهير الشركة. إضافة 
إلى أن (09,۶) من مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة لا يقومون 
بأنشطة تتعلق بعلاج المتأثرين بالأزمة نفسيا. 


YA 


1۲۳ 


البحث الثالث 
مدى استعداد العلاقات العامة في شركات العينة بالتعامل مع الأزمات 


يقوم هذا البحث على قياس مدى استعداد إدارات العلاقات العامة 
للأزمات في شركات عينة الدراسة سواء تلك التي سبق لها وأن واجهت أزمة 
آم لا وعددها )00( شرکة» وذلك للتعرف على الأنشطة التي تقوم بها في 
مرحلة ما قبل الأزمة وطبيعة الدور الاتصالي الذي تؤديه إضافة إلى قياس 
الاتجاهات والثقافة السائدة لدى مسئولي العلاقات العامة تجاه الأزمات 
والمعوقات التي تواجههم وتحد من قدرتهم على مواجهة وإدارة الأزمة. 
أولا: الإستعدادات المسبقة "الخطط والدراسات وبناء السيناريوهات" 


أ. النشاطات التي تقوم بها العلاقات العامة قبل وقوع الأزمة: 


استنادا إلى طبيعة عمل العلاقات العامة بشكل عام في إجراء عمليات 
البحوث الوقائية والدراسات ووضع الخطط. مما تمكنها هذه الأنشطة من 
اكتشاف الأزمات وتحذير الشركات قبل وقوعهاء والجدول التالي يوضح 
هذه الأنشطة ومدى قيام العلاقات العامة في الشركات عينة الدراسة بها: 


۳۱۳ 


جدول رقم (۲۳) 
نشاطات العلاقات العامة قبل وقوع الأزمة 


التكرار | جة | رجةالموفقة | افقة 
النشاط ف التكرار | النسبة 
DESE‏ 


por fee | اما‎ fe مع‎ [we _ 
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أشارت نتائج الجدول السابق إلى أن العلاقات العامة تقوم إلى حد 
ما باجراء أنشطة ومهام تتعلق بالاستعداد للأزمات المحتملة على شركات 
العينة إذ بلغ معدل قيامها بذلك (۲,۸۱) وهو معدل متوسط تتفق نتيجة 
دراسة الباحث مع ما توصلت إليه دراسة على برغوت (١٠٠م)‏ الذي 
آشار إلى أن (YYY)‏ من إدرات العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية 
والمصرية تقوم بعمليات الاستعداد والتنبؤ بالأزمات إلا أن هذه النتائج 
تختلف كثيرا عن ما توصلت إليه كل من دراستي (هيريرو و برات) (۱۹۹۸م) 
التي أكدت على أنه إلى حد كبير جدا يقوم" مسئولي العلاقات العامة في 
المؤسسات LG yo!‏ يعملون وفق خطط اتصاليه مكتوبة لادارة الاتصالات 
مع الجماهير ووسائل الإعلام قبل الأزمات. إضافة إلى القيام مهام التوقع 
والتنبؤ للمخاطر والقضايا محتملة الوقوع ۲٩۳‏ 

وتقوم العلاقات العامة في الشركات عينة الدراسة في إطار استعدادها 
للأزمات بالتواصل المستمر مع وسائل الإعلام وبناء علاقات جيدة معهاء 
إذ أشار (Z€+,+)‏ من مسئولي العلاقات العامة في الشركات عينة الدراسة 
أنها إلى حد ما تقوم بذلك. ونسبة )10,0( يقومون بذلك إلى حد کبین 
ونسبة )۱۸,١(‏ إلى حد كبير جداء بينما من يقومون بهذا النشاط نادرا 
بلغت نسبتهم (۱۰,۹)» ونسبة (0,0*) لا يقومون به أبداء وهذه النتيجة 
تختلف عن ما توصل إليه الفهيد في دراسته GL‏ غالبية مسئولي العلاقات 
العامة يقومون بدرجة كبيرة على تأسيس علاقات جيدة مع وسائل PLE‏ 
وجاء الاهتمام بالتدريب في مجال الأزمات ثاني نشاطات العلاقات العامة في 
شركات العينة حيث بلغ متوسطها الحسابي (۲,۹۲). وتتفق نتيجة الباحث 
مع ما توصل إليه سحمي القحطاني الذي آشار إلى أن (0,5*) من مفردات 
دراسته تولي اهتماما بأنشطة التدريب والتأهيل في مجال الأزمات. 


وأفاد (%£1,A)‏ من مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة إلى حد ما 
بوجود خطط اتصالية مسبقة توضح LAS‏ التعامل مع الأزمات ال محتملة الوقوع, 
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ونسبة (۲۱,۸/) نادرا ما يقومون به. ومن لا يقوم بهذا النشاط بلغت 
نسبتهم )2159( إضافة إلى أن (۳۲,۷) منهم يقومون إلى حد ما بنشاط 
تحديد الجماهير الخارجية بشكل مسبق للاتصال بها عند الضرورة. مقابل 
(6,6) لا یقومون به الا ناذراء ونسبة (ZV1,E)‏ لا يقومون به dil‏ وعن 
وضع تصورات محتملة وسیناریوهات للأزمات آشار (۳۸,۲) من السئولین 
أنهم پقوم بهذا النشاط إلى حد ماء ونسبة (۲۲,7) لا يقومون به إلا نادراء 
و (۱7,۶) لا یقومون به آبدا» آما نشاط الخطط الاتصالية العدة مسبقا 
للتعامل مع الأزمات آشار (۳۲,۷) من السئولین آنهم پقومون به إلى حد 
شام وناق تست من بقوهون بدا التشاط إل خد jolts 0 aS‏ 
نسبة (۲۹,۱/) منهم یقومون به نادراء و(۱2,۵/) لا یقومون به آبدا 

وآشارت نتائج الدراسة إلى ندرة PLS‏ العلاقات العامة في شرکات العينة 
ومتوسط )7,10( بالقیام بإجراء البحوث والدراسات لقیاس اتجاهات الرأي 
العام حيال النظمة. وتختلف هذه النتيجة کثبرا مع ما توصل إليه الفهید 
الذي آشار إلى قیام العلاقات العامة إلى حد کبپر جدا باجراء هذه البحوث 
والدراسات» وحول |جراء دراسات تکشف عق المشاكل الحيطة AS pL‏ أو 
تلك التي تجری wh‏ الروح ال معنوية للعاملین فقد آفاد مسئولي العلاقات 
العامة في شرکات العينة بندرة قیامهم بهذا النشاط. 


ب. آدوات ولمکانیات العلاقات العامة في مجال مواجهة الأزمات: 


قيام العلاقات العامة بمواجهة الأزمات تتطلب أن يتوفر لها إمكانات 
داعمة في النواحي البشرية والتنظيمية» حتى تستطيع التعامل مع الأزمة, 
والجدول التالي يوضح إجابات مسئولي العلاقات العامة على توفر هذه 


الإمكانات فى شركات عينة الدراسة. 


۳1 


جدول رقم (YE)‏ 
أدوات وإمكانيات مواجية الأزمات 




















توضح فاج الجدول السابق آن شرکات العينة توفر ال 
حد ما ومع دل 251 [مکانات Zu‏ وتنظيمية لادارات العلاقات 
العامة في مجال مواجهة الأزمات. وتتفق النتيجة التي توصل إليها 
الباحث مع سحمي القغطان الذي آشارت دراسته إل متوسط al‏ 
LoS )۲,۸۳(‏ يتعلق بتوفير الامکان ات للعلاقات العامة للتعامل مع 


۳۷ 


الأزمات. الا أنها اختلف بشكل pS‏ مع نتيجة دراسة يوسف محمود 
(1999م) التي آشار إلى أن (87,0*) من العلاقات العامة في الشركات المصرية 
لديها قصور في الإمكانات التنظيمية والاعتمادات المالية بشكل يحد من 
قدرتها على مواجهة الأزمات والتعامل معها. 


وجاء وجود قواعد رسمية وأنظمة تحدد دور العلاقات العامة في 
الأزمات أولى الإمكانات التنظيمية حيث آشار )<٤١,۸(‏ من مسئولي العلاقات 
العامة في شركات العينة أن الإدارة العليا تضع إلى حد ما ضوابط تنظيمية 
لدور العلاقات العامة في الأزمات. ونسبة (۲۰,۰) يرون بتوفر هذه 
الضوابط إلى حد كبير جدا. مقابل (ZNA,Y)‏ يرون بتوفرها بشكل نادرء 
ونسبة )44,1( يرون أنها لا تتوفر آبد. وهي نتيجة تتفق مع دراسة الفهيد 
الذي أشار في دراسته إلى حد كبير بوجود هذه الضوابط للعلاقات العامة 
في مجال الأزمات. 


وق نسبة بلغت أيضا (Z€1,A)‏ ومتوسط (V3) Glue‏ أفاد اللسئولين 
في شركات العينة إلى حد ما بوجود فريق عمل لديهم يقوم بالتخطيط 
ممواجهة الأزمات» مقابل (77,1*) يرون نادرا وجود مثل هذا الفريق» كما 
آشار )٤0,0(‏ منهم إلى حد كبير وإلى حد ما بوجود بند مالي تخصصه 
الادارة العليا للعلاقات العامة لمواجهة الأزمات» مقابل )47,1( أشار إلى 
وجود هذا البند المالي نادراء ونسبة (۱۲,۷) لا يقولون بوجوده أبداء وحول 
وجود نظام معلومات مخصص للأزمات بلغ المتوسط الحسابي لها (۲,۰۵) 
ويشير إلى محدودية وجود هذا النظام ال معلوماتي. 

وعن مدى توفر خطوط هاتفية مباشرة مع الأطراف المعنية بالأزمة 
أشار (XYo,0)‏ من المسئولين بوجود خطوط تستخدم على الأشخاص ذوي 
العلاقة بالأزمة» ونسبة (۳۰,۹) منهم أشاروا إلى حد Le‏ بالقيام باستخدام 
الأساليب العلمية وبحوث العمليات في مجال مواجهة الأزمات» وهي نتيجة 
تتفق مع دراسة الفهيد الذي أشار إلى حد كبير باستخدام مسئولي العلاقات 
العامة لهذه الأساليب. 


۳/۸ 


ج. مدى تنظيم شركات العينة لفعاليات ذات علاقة بالأزمات: 

إدارة الأزمات وفق المنهج السليم في المنظمات والشركات تتطلب 
منها إعداد وتنظيم فعاليات في هذا الجال. يتم من خلالها صقل العاملين 
وتطوير آدائهم في التعامل مع الأزمات» والجدول التالي يبين شركات العينة 
التي تقوم بتنظيم هذه الفعاليات وفق إجابات مسئولي العلاقات العامة 


(YO) جدول‎ 


الفعاليات ذات العلاقة بإدارة الأزمات 


ندوة أو iy‏ 


il‏ علمي 


إدارة الأزمات 
إدارة الكوارث 
Q ha!‏ المخاطر 


ادا ۱ الطوار ۳ 


























۳۹ 


توضح نتائج الجدول أن ثلث شركات عينة الدراسة تنظم موظفیها 
فعاليات ذات علاقة بإدارة الأزمات. إذ أشارت نتائج الدراسة أن )759,١(‏ 
من هذه الشركات تقوم بتنظيم دورة تدريبية في إدارة الطوارئ. بينما 
(۱7,۶) تنظم محاضراتء مقابل (۱۶:0) تقوم على تنظيم ورش عملء 
ونسبة (0,0) تعقد ندوة أو ملتقى علميء في حين أن (6۲,0) من شركات 
عينة الدراسة ۸ تقم PLL‏ بأي مما ذکر. 


كما تقوم الشركات عينة الدراسة بتنظيم فعاليات في مجال إدارة 
الأزمات حيث تنظم )*59,١(‏ من الشركات دورات تدريبية لموظفيها في هذا 
المجالء بينما (Z+,+)‏ منها تنظم محاضرات. مقابل (0,0) منها تنظم ورش 
عمل» مقابل (۱,۱۸)منها تنظم ندوة أو مؤتمر أو ملتقي علميء وبلغت 
نسبة الشركات التي لمم تقم بعقد ما سبق ذكره من فعاليات إدارة الأزمات 
(6۲,۲). 

كما یتضح من خلال النتانج الوضحة آعلاه أن الشرکات عينة الدراسة 
تنظم موظفیها فعالیات في مجال إدارة الخاطر حيث أن (50,0*) منها تقوم 
على تنظیم Ghee‏ تدريبية لوظفیها في هذا الجال. بینما (Z1€,0)‏ منها 
تنظم محاضرات. مقابل (۱۲,۷) منها تنظم لهم ورش عملء ونسبة (۳۲,۱) 
Lyin‏ تنظم ندوة أو مؤتمر أو ملتقي علمي Lad gh‏ في مجال ادارة الأزمات» 
في حين بلغت نسبة شرکات التي م تقم بتنظیم أية فعالیات في مجال إدارة 
المخاطر (ZE¥,1)‏ 


Lal‏ فيما يتعلق في مجال إدارة الكوارث تنظم )#7١,6(‏ من شركات 
العينة دورات تدريبية لموظفيها في هذا المجالء بينما (۱۲:۷) منها تنظم 
محاضرات في إدارة الكوارث Lab gh‏ مقابل )*٠١,1(‏ من الشركات تنظم 
لهم ورش عمل» ونسبة (0,0*) منها تنظم ندوة أو مؤتمر أو ملتقي علمي 
موظفيها في مجال إدارة الكوارث. ووصلت نسبة شركات العينة التي م تنظم 
Li‏ مما ذكر بلوظفيها في مجال إدارة الكوارث AZE9,N)‏ 


۳۲۰ 


د. مدى مشاركة موظفي العلاقات العامة في الفعاليات ذات العلاقة بإدارة 
الأزمات: 
لكون العلاقات العامة أحد العناصر الإدارية التي لها علاقة في إدارة 


الأزمات ومواجهتهاء يقيس الجدول التالي مدى مشاركة موظفي العلاقات 
العامة في فعاليات لها صلة بإدارة الأزمة. 


جدول رقم (۲۱) 


مشاركة موظفى العلاقات العامة فى فعاليات إدارة الأزمات 




















۳۳۱ 


من خلال الجدول أعلاه تشير نتائج الدراسة إلى ندرة إلحاق 
ومشاركة موظفي العلاقات العامة من قبل شركاتهم في فعاليات تة 
بكيفية التعامل مع الأزمات وإدارتهاء حيث بلغ المتوسط الحسابي العام 
(۲,۱۰)» وهذه النتيجة التي توصل إليها الباحث تتفق مع ما توصلت إليه 
دراسة الفهيد الذي أشار إلى أن غالبية مسئولي العلاقات العامة في عينة 
دراسته لم تتح لهم الفرصة في الحضور أو المشاركة بدورات أو محاضرات في 
مجال الأزمات وإدارتها. 

وجاء أولا وإلى حد ما بنسبة )20,9( حضور موظفي العلاقات العامة 
للدورات التدريبية بمجال الأزمات في شركات عينة الدراسة» ونسبة (Z¥0,0)‏ نادرا 
ما يشاركونء مقابل (17,6*) لا يشاركون مطلقا في هذه الدورات التدريبية, 
Lil‏ الحاضرات فقد جاءت فق Lk!‏ الثانية معدل (۲,10) حیث آشار نسبة 
(۳۰,۹) هشارکتهم إلى حد ما في محاضرات تتعلق بالأزمات مقابل (۲۰,۰) 
لا پشارکون Las‏ 

وفي المرتبة الثالفة جاءت ورش العمل معدل حسابي (۲,۵۵) آشار نسبة 
)4,4( أنهم یشارکون فیها إلى حد ماء بینما (۲۳,۲) منهم لا یشارکون في 
هذه الورش, وف الرتبة الأخيرة GL‏ فعالیات الندوات والققرات العلمية 
حيث آفاد نسبة (۲۹,۱<) آنهم ols‏ ما یشارکون Lad‏ مقابل (۲۷,۳) لا 
يشاركون في هذه الندوات أو المؤتمرات العلمية التي تقیمها شرکات العينة. 


ثانيا: الدور الاتصالي للعلاقات العامة أثناء الأزمات في شركات العينة. 
أ. طبيعة النشاط الذي تقوم به العلاقات العامة عند وقوع أزمة تستدعي 
تدخل وسائل الإعلام: 


في حالة وقوع أزمة ذات تأثير تسترعي انتباه الجمهور الخارجي 
والرأي العام» يدفع هذا الأمر وسائل الإعلام إلى التركيز على أزمة الشركة, 
والجدول آدناه يوضح نتائج إجابات مسئولي العلاقات العامة في شركات 
العينة على طبيعة تقديم معلومات الأزمة للوسائل الإعلامية. 


yyy 


جدول رقم (۲۷) 
التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث أزمة 


ركنن 


ا 





تشير نتائج الجدول إلى أن ربع مسئولي العلاقات العامة في شركات 
العينة لا يميلون إلى عقد مؤتمر صحفي» في حين أن ثلاثة أرباع المسئولين 
يرون بعقد مؤتمر صحفي» لكن يختلف الهدف منه وطريقة العالجف 
حيث أشار (۲۷,۳) منهم بعقد مؤتمر صحفي وذكر بعض الحقائق التي 
لا مس سمعة النظمة. ونسبة (#77,1) رأوا عقد مؤتمر صحفي واستخدام 
الهارة في التعتيم الإعلامي» وفي نسبة مماثلة رآوا عقد مؤتمر صحفي ونشر 
الحقائق كما هي بغض النظر عن النتائج» ومن وجهة نظر الباحث فان 
أنجع الأساليب في التعامل مع وسائل الاعلام عند حدوث الأزمات هو 
القيام بعقد مقر صحفي ونشر الحقائق كما هي» وذلك لإثبات مصداقية 
الشركة 


۳۳۳ 


ب. أساليب العلاقات العامة في التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث 
الأزمات: 


تضطلع العلاقات العامة مهام وأدوار اتصالية متعددة في مرحلة 
حدوث الأزمة وفق خطط معدة مسبقاء ومن بين هذه الأنشطة الاتصالية 
التعامل مع وسائل الاعلام. التي في هذه المرحلة يجذبها حدث وقوع 
الأزمة على المنظمة وتسعى إلى تغطيتهاء ونظرا لأهمية وضرورة التعامل 
مع هذه الوسائل والتعاطي معها حتى هکن تخفيف حدة الأزمة وعدم 
تصاعدها. 

ويقيس الجدول أدناه الأساليب التي يتبعها مسئولي العلاقات العامة 
بشركات العينة في التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث الأزمات. 


TY 


جدول رقم (YA)‏ 
أساليب العلاقات العامة في التعامل مع وسائل الاعلام عند وقوع أزمة في 
الشركة 


الإدارة الحفاظ 
علي الصورة 

الزهذية 
الإيجابية 
1 ۰ نز 4 


تسببها بالأزمة 
مهما كلف الأمر 
باامکسان 
استخدام لفظ لا 
تعليق أثناء الرد 





۳۳۵ 


تشير نتائج الجدول السابق إلى متوسط عام بلغ (۳,۵۲) وهو معدل 
مرتفع قليلا يشير إلى موافقة مسئولي العلاقات العامة في شركات العينة 
على الأساليب التي يمكن أن تتبناها في التعامل مع وسائل الاعلام عند 
حدوث الأزمات» وجاء أول هذه الأساليب معدل (۲,۸۹) ونسبة (۷۲,۷) من 
المسئولين من هو موافق وموافق بشدة على أسلوب التريث عند حدوث 
الأزمة وعد الإدلاء بالتصريحات الاعلامية. مقابل (17,1*) منهم غير موافقين 
وغير موافقين بشدة. ونسبة (0:ع۱) ليس لهم ashy‏ وهذه النتيجة تختلف 
عن ما توصل إليه يوسف محمود في دراسته التي أشار فیها إلى أن (ZOA,1)‏ 
من مسئولي العلاقات العامة في شركات عينته يقومون بوقت قصير من 
وقوع الأزمة بإصدار البيانات والتصريحات الصحفية. 

وحول وجوب تقديم المعلومات الصحيحة والدقيقة للإعلاميين عند 
حدوث الأزمة أشار )*5١,6(‏ من المسئولين على موافقتهم بتبني هذا 
الأسلوب. ونسبة (XYYY)‏ موافقون Buds‏ مقابل (7۲۰,:۰) غير موافقين على 
تقديم المعلومات الصحيحة والدقيقة للإعلاميين. وتتفق هذه النتيجة قليلا 
مع دراسة محمود الذي أشارت نتائج دراسته إلى أن (Z0V,Y)‏ من مسئولي 
العلاقات العامة يقومون بتقديم المعلومات الصادقة والصحيحة لوسائل 
الإعلام أثناء حدوث الأزمات. 


وفيما يتعلق بأسلوب الإجابة على الأسئلة الصحفية ومن ضمنها تلك 
التي لا تعرف إجابتها آشار نسبة (6۳,7) من المسئولين إلى موافقتهم على 
اتخاذ هذا الأسلوب» (ZV 5+) duds‏ موافقون بشدة مقابل (ZYV,A)‏ غير 
موافقين» ونسبة (0,ع۱) ليس لهم رأي حوله» وعن نه يقع على Bile‏ 
الادارة الحفاظ على الصورة الذهنية وتبرئتها من التسبب بالأزمة وافق 
(ZV)‏ من المسئولين على تبني هذا الأسلوب. ونسبة )+,+ (ZV‏ موافقون 
بشدة. مقابل (ZV1,E)‏ منهم غير موافقين و (0,0*) غير موافقين بشدة: أما 
)45,9( ليس لهم رأي في اتخاذ هذا الأسلوب. 


yyy 


أما أسلوب استخدام لفظ لا تعليق أثناء الرد على سؤال صحفي, 
وافق على الأخذ بهذا الأسلوب ما نسبته )+€.%( من المسقولق» مقابل 
(Z10,0)‏ منهم غير موافقين» وبلغ متوسط تبني آسلوب التكتم عند 
الأزمات لتجنب المشاكل (۲,۲). حيث أشار (5,5*#) من المسئولين أنهم 
موافقون على ذلك. مقابل (۳۲۰,۹) منهم غير موافقين» ونسبة )*3,١(‏ غير 
موافقين بشدة La]‏ نسبة من ليس لهم رآي حول هذا الأسلوب فقد بلغت 
(57:4*)» ويرى الباحث أن الأساليب الإيجابية من الآنفة الذكر والتي يجدر 
مسئولي العلاقات العامة اتباعها في التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث 
الأزمة هو كل من عدم الاستعجال والتريث في إدلاء التصريحات الإعلامية 
و ضرورة تقديم المعلومات الصحيحة والدقيقة للإعلاميين عند الأزمات» أما 
بقية الأساليب فتندرج ضمن الأساليب السلبية التي على مسئول العلاقات 
العامة تفاديها. 


ثالثا: الثقافة السائدة لدى مسئولي العلاقات العامة تجاه الأزمات في شركات 
العينة 


أ. وعي المسئولين عن العلاقات العامة تجاه الأزمات: 


تعد القيم الثقافية والمعتقدات التي يستند إليها العاملون هي التي 
تحكم تصرفاتهم وردود آفعالهم. والجدول التالي يقيس مدى ثقافة واعتقاد 
مسئول العلاقات العامة تجاه الأزمات في شركات عينة الدراسة. 


۳۳۷ 


جدول رقم (۲۹) 
وعي السئولین عن العلاقات العامة تجاه الأزمات 


المعتقدات 
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بلغ المتوسط الحسابي العام للجدول السابق (۲,۷۹) مما تشير نتائج 
الدراسة إلى أن مسئولي العلاقات العامة موافقون إلى حد ما على سيادة 
بعض المعتقدات تجاه الأزمات» وجاء أول المعتقدات الخاطئة معدل مرتفع 
(۳,۲۹) حيث آشار ثلثي المسئولين بنسبة )410,0( إلى أن إدارة الأزمات ترف 
لا نستطيع تحمله. مقابل )%0,0( لا يعتقدون بذلك أبداء ويرى (775,6) 
منهم إلى حد ما بالاعتقاد بأنه طالما لم نصب بضرر فلا مبرر للحديث 
عن الأزمات» ونسبة )<٠٠,١(‏ يعتقدون بذلك إلى حد كبير جداء في حين 
ساد الاعتقاد إلى حد ما بأن لكل أزمة طابعا خاصا ولا هکن الاستعداد 
طواجهة الأزمات المحتملة بنسبة (۳۶,۵), مقابل (۲۰,۰) يسود لديهم هذا 
الاعتقاد إلى حد كبير جداء بينما وصلت نسبة غير الموافقين أبد على هذا 
الاعتقاد (ZNY,V)‏ 


وحول ما إذا حدقت آزمة فهناك من سینقذنا فقد آشار )سن 
السئولین بأنهم موافقون على هذا الاعتقاد إلى حدماء مقابل (۱7:6) يرون 
ذلك تادر ونسبة (ZVAY)‏ لا یعتقدون بذلك آبداء وعن الاکتفاء برد فعل 
صحیح تجاه الأزمة عند وقوعها آشار نصف مسئولي العلاقات العامة في 
شرکات العينة بنسبة (07,6) آنهم موافقون إلى حد ما وإلى حد كبير» ونسبة 
(۸۲۳,1) إلى حد كبير جداء بینما بلغت نسبة من يرى ذلك نادرا (۱۰,۹ 
مقابل )٩:۱(‏ لا یرون ذلك آبدا. 


آمامن يرى بمعاقبة العاملین الذین ينقلون آخبارا سيئة بلغت 
موافقة مسئولي العلاقات العامة على ذلك إلى حد كبير وإلى حد ما بنسبة 
(۶۷,۲/)» ونسبة )40,9( يرى ذلك إلى حد كبير جداء مقابل )49,5( لا 
يرون معاقبتهم أبداء في حين ساد الاعتقاد لدى ثلثي المسئولين في شركات 
العينة بأن حجم المنظمة سيحميهم من أي آزمة کبری نسبة (1۰)» مقابل 
وا پرون ذلك إل حد کبر حداء ونسبة (4VE,0)‏ پرون ذلك نادرا 
منوا تلفت تسه من لا خرق ذلك UPN) Nas)‏ 


وحول الاعتقاد بأن النظمة التي تدار بشکل ممتاز لا تواجه أي آزمة فقد 
بلغ امتوسط الحسابي لها »)۲,٤٤(‏ حبث وصلت نسبة من يعتقد بذلك إلى حد 
كبير (۳۸,۲)» مقابل )۲۹,١(‏ منهم يرون ذلك إلى حد cle‏ ونسبة (۱۸,:۲) إلى 


۳۳۹ 


حد كبير جداء ومن أشار hols‏ إلى هذا الاعتقاد بلغت نسبتهم (۱۰,۹ 
مقابل (1.**”) لا يعتقدون بذلك أبدا. 
ب. أهداف مسئولي العلاقات العامة في التعامل مع الأزمة: 
يشير الجدول التالي إلى أولويات الإجراءات في التعامل مع الأزمات 
وفق آراء مسئولي العلاقات العامة في شركات عينة الدراسة. 
جدول رقم (۲۰) 
ترتيب أولويات مسئولى العلاقات العامة في التعامل مع الأزمة 


لت عن UN‏ اي تطور لزت 
.میب 





پتضح من النتانج آعلاه أن مسئولي العلاقات العامة في شرکات العينة 
يرون أن من آهم آهدافهم في التعامل مع الأزمة هو وضع خطة أو خطط 
لواجهة الأزمة متوسط بلغ (۲,۹۵)» وق المرتبة الثانية هدف البحث عن 
الشاکل التي قد تنطور لأزمات متوسط (۲,۱۲)» وحل LUG‏ القضاء على 
الأزمة بمتوسط (۲:۳۱)» وف الرتبة الأخيرة هدف إزالة آثار الأزمة متوسط 
را لاوز 


رابعا: العوقات التي تواجه العلاقات العامة بشرکات العينة في التعامل مع 
الأزمات 


أ. المعوقات والمشاكل التي تحد من قدرة تعامل العلاقات العامة مع 
الأزنمات: 


نظرا لأن العلاقات العامة هي إحدى العناصر الإدارية المشاركة في إدارة 
ومواجهة الأزمات فان هناك lous‏ من المعوقات واممشاكل التي تقف أمام قدرتها على 
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التعامل الفعال معها سواء من النواحي امالية أو الفنية أو البشريةء 
ويوضح الجدول التالي إجابات مسئولی العلاقات العامة في شركات العينة 


حول هذه العوائق 


جدول رقم (۲۱) 


ا معوقات التي تواجهها إدارة العلاقات العامة وتحد من قدرتها على التعامل 
مع الأزمة 


۳3 
العوانق التکرار | النسبة 
چاو دعر - 
كبير جدا 


عدم تسوافر سدس هس كه 
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لذ yl‏ العام و GENT) Sil al‏ وضو معدل ماج 


سحمي القحطاني الذي أشار إلى وجود عقبات تواجهه العلاقات العامة عند 
التعامل مع الأزمات إذ بلغ المتوسط الحسابي لها (ع۲,۶). 


وجاء عدم توفر الكفاءات البشرية المدربة أولى العوائق بمتوسط 
بلغ (۲:۲۹) حيث تفاوتت إجابات مسئولي العلاقات العامة حوله وذلك 
بوجوده إل حد كر جدا بنسبة (796,0) ونسبة ممائلة رأث بوجوده إلى 
حد ما GL‏ بعد ذلك عائق عدم توفر البیانات والعلومات إلى حدما 
بنسبة (۸۲۹,۱) ونسبة (۲۳:۲/) يرون وجود هذا العائق إلى حد كبير. 


وحول عدم وجود نظام اتصال لتبادل العلومات عن ظروف الأزمات 
أشار (۲۷:۲) من مسئول العلاقات العامة إلى حد ما بعدم توفر هذا 
النظام المعلومات المتعلق بالأزمات و (۲۲,1) يرون وجوده إلى حد كبيرء 
بينما أشار (۲۷,۷/) إلى حد كبير بعدم توافر صلاحية SLES!‏ القرارات ونسبة 
مماثلة يرون ليس هناك تحديد للصلاحيات وال مسئوليات في تعامل العلاقات 
العامة مع الأزمات و(۲۲,1) يرون بوجود إلى حد ما بعدم توفرهاء وهذه 
النتيجة التي توصل إليها الباحث تختلف بشكل كبير عن دراسة برغوت 
الذي أشار في دراسته إلى أن (%V0)‏ من مسئولي العلاقات العامة يرون عائق 
عدم توزيع المهام والصلاحيات في التعامل مع الأزمات. 


وعن عدم توفر ثقافة في إدارة الأزمة أشار (۲۷:۳) من مسئولي 
العلاقات العامة في شركات العينة إلى افتقارهم إليها إلى حد ما ونسبة 
)47,1( رأت وجود هذا العائق إلى حد كبير جداء بينما بلغ المتوسط 
الحسابي لعدم توفر التمويل اللازم للعلاقات العامة لمواجهة الأزمات 
(۲:۰۷) ومعدل قريب بلغ (۳,۰۶) أشار مسئولي العلاقات العامة إلى عدم 
توفر الدعم الكافي من الإدارة العليا حيث تفاوتت إجاباتهم ما بين إلى حد 
ما بنسبة (#50,60) وإلى حد كبير بنسبة (۲۲,۱). 


۳۳۲ 


ا مبحث الرابع 
أهم النتائج والتوصيات 


٠‏ المطلب الأول: آهم نتائج الدراسة اطيدانية 


٠‏ المطلب الثاني: التوصيات 
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الطلب الأول 
آهم نتائج الدراسة اليدانية 


استهدفت هذه الدراسة وصف واقع جهود إدارات العلاقات العامة في 
مواجهة الأزمات لدی منظمات القطاع الخاص في مدينة الرياض» وقد توصل 
الباحث خلالها إلى مجموعة من النتائج في شقیها النظري والیدانی لا بتسع 
المقام إلى حصرها وتحلیلهاء وإنما هکن الوقوف عند بعض التغیرات الهامف 
فقد کشفت الدراسة بعد فحص آدبیات حقل ادارة الأزمات والدراسات 
السابقة في هذا المجالء إلى أن إدارة الأزمات هو من الحقول الادارية الحديثة 
نمت آسسه ومحاوره ومفاهيمه بصورة لافتة خلال السنوات الأخبرق وهذا 
التنامي الطرد مرده إلى كثرة الأزمات التي أصبحت تعصف Cla Bibl‏ 
نظرا للعوائق والتعقيدات التي أصبحت من سمات هذا العصر والمتمثلة 
بتقدم وتعقد التكنولوجياء وانفتاح الأسواق العالمية على بعضهاء وازدياد 
أهمية الرأي العام الأمر الذي يواجه المنظمات تحديات كبيرة لتجاوز 
الأزمات التي تنشأ بسببها. 


وللتعاطي مع هذه الأزمات والتعامل معها بنجاح فقد کشف 
الجانب النظري لهذه الدراسة عن مجموعة من المتطلبات العلمية التي 
تمكن المنظمات من تجاوز آزماتها بدرجة عالية من الكفاءة والفاعلية» من 
خلال الاعتماد على أسس واستراتيجيات ومناهج علمية مقننة قادرة على 
إخراجها من عباءة الأزمة والحد من تفاقم تأثيراتها السلبية. 

ولأن الأزمة مشكة اتصالية فالتعامل معها eb‏ على Ble‏ 
العلاقات العامة لأهمية مخرجاتها من بحوث ودراسات مفادها 
الكشف عن الأزمات المحتملة. وللدور الاتصالي الذي تؤديه عند 
حدوث الأزمات في التعامل مع أطراف الأزمة وجماهيرها الداخلية 
والخارجية» ولقيامها بعمليات التابعة والتقييم لما بعد الأزمة. من هذا 
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ا منطلق خلص الباحث إلى مجموعة من النتائج في الإطار الميداني لهذه 
الدراسة» كشفت خلالها واقع إدارات العلاقات العامة في المنظمات الخاصة 
ودورها في إدارة الأزمات» وآنشطتها في ال مراحل المختلفة لها. 


توصلت نتائج الدراسة الميدانية إلى أن ثلشي شركات العينة سبق لها 
وأن مرت بأزمة. إلا أن النتائج كشفت عن انخفاض الاعتماد على العلاقات 
العامة في إدارة أزماتهاء حيث أشار (۷1,۹<) من مدراء العلاقات العامة في 
هذه الشركات إلى أن مشاركة إداراتهم تتراوح ما بين المتوسطة والقليلة, 
مما يشير إلى وجود مركزية في هذه الشركات نظرا لأن غالبيتها تعتمد على 
الإدارة العليا في تولي زمام الأزمة وإدارتهاء أو أن تسند مهام إدارة الأزمة إلى 
مستشارين خارجيين. 


وعلى الرغم من أهمية الشق الإتصالي الذي تقوم به العلاقات 
العامة في مرحلة حدوث الأزمة: إلا أن نتائج الدراسة أسفرت عن معدل 
ميل إلى الانخفاض في ممارسة العلاقات العامة لأنشطتها في مرحلة حدوث 
الأزمة في شركات العينة التي مرت بأزمة» وقد استأثر جانب الاتصال 
بالجماهير الداخلية أبرز الأنشطة ويتمثل باطلاع العلاقات العامة للعاملين 
عن الأزمة» وتنبيههم بعدم التصريح إلى عن طريقهاء أما النشاط الاتصالي 
مع الجمهور الخارجي فاقتصر على إمداد العلاقات العامة لوسائل الإعلام 
بالبيانات الصحفية خلال الأزمة» بينما لم تحظ بقية الأنشطة بالاهتمام حيث 
غاب الاتصال بالجماهير الخارجية للمنظمة واطلاعهم على تطورات الأزمةء 
وكذلك التواصل مع وسائل الإعلام لعقد مؤتمر صحفي يشرح أبعاد الأزمة. 


ونظرا لأن Slo)‏ الأزمة لا تنتهي بانقضائها وزوالهاء ذلك أنه 
يوجد العديد من الأنشطة والإجراءات التي ينبغي على العلاقات 
العامة القيام بها فور انتهاء الأزمة في النظمة إلا أن نتائج الدراسة 
كشفت عن معدل منخفض بلغ (۲:۶۸) يشير إلى ندرة قيام العلاقات 
العامة بشركات العينة التي مرت بأزمة في القيام بأنشطة التابعة 
والتقییم. إلا أنه cle‏ نشاط إجراء حملة إعلامية لتحسين الصورة 


۳۳۹ 


الذهنية» والتعرف على سلبيات الأزمة بنسبة (۲۸,۱) كأبرز الأنشطة التي 
قامت بها عينة الدراسة إلى حد ماء بينما أظهرت النتائج أن غالبية إدارات 
العلاقات العامة في شركات العينة لم تقم بإجراء البحوث والدراسات لقياس 
اتجاهات الوسائل الإعلامية تجاه ال منظمة في مرحلة ما بعد الأزمة» أو تلك 
التي تتعلق معرفة آثارها على الجماهير الخارجية. 


ه الاستعداد للأزمات: 


حول الاستعدادات اللازمة التي تقوم بها العلاقات العامة في كافة 
شركات العينة سواء تلك التي مرت بأزمة أم لا قبل وقوع الأزمات» كشفت 
نتائج الدراسة عن قيام dys‏ الدراسة إلى حد ما بأنشطة ما قبل الأزمةء 
وجاء أبرزها التواصل المستمر مع وسائل الإعلام وبناء علاقات جيدة معها 
حيث وصلت نسبة من يقوم به في شركات العينة (10,9). ويرى الباحث 
أن توطيد العلاقة مع وسائل الإعلام وتقريب المسافات معها ضروري لكسب 
هذه الوسائل وضمان التعاون معها عند حدوث الأزمة. 


كما أوضحت النتائج التي آلت إليها الدراسة عن قيام نصف عينة 
الدراسة بمعدلات قليلة الاهتمام بالتدريب والتطوير في مجال الأزمات» 
وإعداد الخطط الاتصالية المسبقة التي توضح كيفية التعامل مع وسائل 
الاعلام وتأق بعض أنشطة ما قبل الأزمة في مرحلة متأخرة ومنها تحديد 
الجماهير الخارجية» ووضع تصورات وسيناريوهات للأزمات المحتملة, بينما 
أظهرت نتائج الدراسة عن أنشطة شبه غائبة لدى عينة الدراسة. حيث 
بلغت معدلات منخفضة وتتعلق بإجراء البحوث والدراسات سواء التي 
تعنى بالكشف عن المشاكل المحيطة أو تلك التي تقيس اتجاهات الرأي 
العام والروح المعنوية لدی العاملين. 


وأشارت نتائج الدراسة إلى معدل مرتفع قليلا بلغ )0,1( يشير إلى حد 
ما بتوفير شركات العينة الأدوات والإمكانات للعلاقات العامة في مجال مواجهة 
cle Colo VI‏ آبرز هذه الأدوات بنسبة (ZENA)‏ "وضع قواعد وأنظمة رسمية تحدد 
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دور العلاقات العامة في الأزمات". ويرى الباحث أنه يمكن لهذه الضوابط أن 
الأزمات. 


كما أظهرت النتائج عن توفر بعضا من الأدوات إلى حد ما ومنها 
"وجود فريق عمل يقوم بالتخطيط للأزمات" و "وجود بند مالي مخصص 
للأزمات" و "وجود نظام معلومات مواجهة الأزمة" و" وجود خطوط 
هاتفية مباشرة مع الأطراف ال معنية بالأزمة" و "استخدام البحوث العلمية 
وبحوث العملیات . 


وعن تنظیم شرکات العينة لوظفیها فعالیات تتعلق بإدارة الأزمات» 
فقد کشفت نتائج الدراسة إلى ضعف by ole‏ في الاهتمام باقامة وعقد 
فعالیات في إدارة الأزمات أو الکوارث أو الخاطر أو الطواری» حیث اقتصر 
اهتمامها وبنسب منخفضة على إقامة دورة تدريبية ف هذه الفعالیات. 
بينما انخفضت وبشكل كبير اهتمام الشركات بعقد ورش العمل والندوات 
والحاضرات» كما آظهرت نتائج الدراسة عن ندرة مشاركة موظفي العلاقات 
العامة في هذه الفعاليات حيث بلغ معدل مشاركتهم )+1,¥( جاء Vol‏ 
مشاركتهم في الدورات التدريبية» وثانيا في المحاضرات وثالثا في ورش العمل 
ورابعا fe)‏ الندوات واطلتقيات العلمية. 

ويرى الباحث أن سبب قلة اهتمام الشركات بعقد فعاليات إلى 
حداثة علم إدارة الأزمات وعدم وجود ثقافة لديها في هذا الجانب» إضافة 
إلى عدم توافر الدعم الكافي من الإدارة العلياء وتدني اهتمامها بتدريب 
موظفي العلاقات العامة وتأهيلهم في مجال مواجهة الأزمات. 

ه الأنشطة الاتصالية عند وقوع الأزمات: 

تؤكد أدبيات إدارة الأزمات على أن أول ردة فعل للمنظمة 
عند دوت أزذعة لها هو سرعة التعامل مع وسائل الإعلام وعقد 
مقر صحفي يقدم حقائق أبعاد الأزمة» مفاد ذلك للحد من تشكل 
الاتجاهات والآراء الخاطئة لدى الجماهير الخارجية عن أزمة النظمة 
إلا أن نتائج الدراسة أظهرت تفاوتا في إجابات عينة الدراسة. جاء 


YYA 


أولا الخيار الخاطئ والمتمثل بعقد مؤتمر صحفي وذكر بعض الحقائق التي 
لا مس سمعة المنظمة بنسبة (۲۷,۳)» ونسبة (XY00)‏ أشاروا إلى عدم عقد 
مؤتمر صحفيء أما في المرتبة الأخيرة فقد جاء الخيار الصحيح بعقد مؤتمر 
صحفي ونشر الحقائق كما هي بنسبة (۲۳,1/). ويرجع الباحث تأخر 
الخيار السليم لدى عينة الدراسة إلى أن نسبة كبيرة من مدراء العلاقات 
العامة في شركات العينة لديهم تخصصات في علوم مختلفة غير العلاقات 
العامة ينتج عن ذلك قصور في إدراك أهمية التعامل مع وسائل الاعلام 
عند حدوث الأزمات» وعلى طبيعة تقديم المعلومات لهم بشكل صحيح. 


وحول الأساليب التي يمكن أن تتبناها عينة الدراسة في التعامل مع 
وسائل الإعلام عند وقوع الأزمات» أظهرت نتائج الدراسة إلى موافقة غالبية 
عينة الدراسة معدل بلغ (۲,۸۹) على تبني أسلوب GbE‏ في التعامل مع 
وسائل الإعلام وامتمثل بالتريث وعدم إدلاء تصريحات إعلامية عند حدوث 
الأزمة في النظمة بينما جاء الخيار الصحيح في المرتبة الثانية من حيث 
الموافقة على وجوب تقديم المعلومات الصحيحة والدقيقة للإعلاميين عند 
وقوع الأزمات معدل (۳,۷۱). 


كما اتضح من نتائج الدراسة موافقة غالبية عينة الدراسة بمعدلات 
مرتفعة على إمكانية تبني بقية الأساليب الخاطئة في التعامل مع وسائل 
الإعلام عند حدوث الأزمات ومنها: " لا بد من الإجابة علي الأسئلة الصحفية 
حتى تلك التي لا تعرف إجابتها " و " يقع علي عاتق الإدارة الحفاظ علي 
الصورة الذهنية الإيجابية للمنظمة وتبرتتها من تسببها بالأزمة مهما كلف 
الأمر" و"بالإمكان استخدام لفظ لا تعليق أثناء الرد علي سؤال صحفي" و 
"التكتم عند الأزمات ضرورة لتجنب وقوع المشاكل" 


۰ الثقافة السائدة تجاه الأزمات: 


وجود ثقافة إيجابية ووعي تجاه الأزمة يؤدي إلى ردود أفعال سليمة عند 


التعامل معها ومواجهتهاء إلا أن نتائج الدراسة كشفت عن تدني مستوى وعي غالبية 
عينة الدراسة نظرا لسيادة المعتقدات الخاطئة لديهم تجاه الأزمة» فقد أشارت 


۳۳۹ 


النتائج إلى معدل مرتفع بلع )7,79( من عينة الدراسة من يسود لديهم 
الاعتقاد الخاطی بأن إدارة الأزمات هی ترف لا يستطيعون تحمله مقارنة 
ب )%0,0( من لا يعتقدون ذلك. 


ومن يسود لديهم الاعتقاد بأنه لا مبرر للحديث عن الأزمات طامما 
م نصب بضرر بلغ معدل من يقول بالموافقة عليه .)7,١0(‏ ومعدل (۲,۱۱) 
من يوافق على أن لكل أزمة طابعا خاصا فلا مكن الاستعداد لمواجهة 
الأزمات التي b‏ تقع. 

كما أظهرت النتائج على أن غالبية عينة الدراسة تسود لديهم إلى حد 
ما بقية المعتقدات الخاطئة والمتمثلة ب "إذا واجهتنا أزمة كبرى فهناك من 
سينقذها " و " يكفي جدا القيام برد فعل صحيح تجاه الأزمة عندما تقح " 
و"ينبغي معاقبة العاملين الذین يشون أخبارا سينة" و "أن حجم منظمتنا 
ستحمینا من أي آزمة کبری" و "النظمة التي تدار إدارة ممتازة لا تواجه 
أي أزمة". 

إضافة إلى أن النتائج كشفت عن عدم سلامة ترتيب أولويات مدراء 
العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات. حيث تأخر الخيار الصحيح وهو 
البحث عن المشاكل التي قد تتطور لأزمات إلى المرتبة الثالفة, بينما جاء في 
ال مرتبة الأولى Gre‏ وضع dbs‏ أو خطط مواجهة الأزمة» وف اطرتبة الثانية 
القضاء على الأزمة. 

ويرجع الباحث سبب تدني مستوى ثقافة ووعي مدراء العلاقات العامة 
تجاه الأزمات في شركات العينة إلى عدة أسباب منها: 


.١‏ عدم توفر الاهتمام الكافي من قبل الإدارة العليا بنشاطات العلاقات 
العامة في مواجهة الأزمات. 


؟. قصور وضع ف الاهتمام بتأهيل وتدريب مدراء العلاقات العامة 
في مجال الأزمات. 


Yes 


٠‏ معوقات مواجهة الأزمات: 

حتى تقوم العلاقات العامة بدورها في مواجهة الأزمة» فانه پنبغي 
البحث عن ال مشاكل والمعوقات امالية والفنية والتنظيمية. ومن ثم 
العمل على إزالتها وتوفير كافة السبل التي تتيح للعلاقات العامة القيام 
مسوولیاتها على النحو المأمولء وقد أظهرت النتائج عن وجود معوقات إلى 
حد ما لدى عينة الدراسة تحول من قدرتهم على التعامل مع الأزمة بلغ 
المعدل العام لها (۲,۱7) Ugly‏ هذه المعوقات عدم توافر الكفاءات البشرية 
المدربة حيث اتفقت غالبية عينة الدراسة على وجوده. وجاء Lib‏ عدم 
توفر قواعد بيانات ومعلومات في مجال الأزمات معدل بلغ (۳,۲۶). GL‏ 
بعد ذلك بقية المعوقات Cus‏ تقاربت نتائج معدلاتهاء وهي عدم وجود 
نظام اتصال لتبادل المعلومات عن ظروف الأزمات معدل (۲,۲۲)» وعدم 
توافر صلاحية اتخاذ القرارات معدل .)5,5١(‏ و عدم تحديد المسئوليات 
والسلطات معدل )10( و عدم توافر ثقافة في إدارة الأزمات معدل 
(۳,۰۹)» وعدم توفر التمويل اللازم معدل (۳,۰۷)» وعدم توفر الدعم GIS!‏ 
من الإدارة العليا معدل (۲,۰۶). 


Ye) 


المطلب الثاني 
التوصيات 


اهتمت هذه الدراسة في شقيها النظري والميداني بالكشف عن دور 
العلاقات العامة في مجال الأزماتء ولا زالت المنظمات العربية والمحلية على 
وجه الخصوص تغفل أهمية هذا الجهاز الإداري ولا توليه الاهتمام الكافي. 
على الرغم من قدرته على القیام بأدوار ومهام من شأنها إنقاذ النظمات 
من أزماتهاء على عكس المنظمات في الجتمعات الغربية التي استطاعت 
أن تحدد ماهية الأزمة على Lgl‏ مشكلة اتصالية» وجعلت العلاقات 
العامة كأفضل جهة إدارية قادرة على مواجهة هذه المشكلة نظرا لثقتها 
بالقدرات الاتصالية لها التي تمكنها من الكشف عن الأزمات من خلال 
الدراسات والخطط التي تکفل عدم وقوعهاء أو تلك النشاطات عند حدوثها 
التي تمكن المنظمة من تخفيف حدة الأزمة Lads‏ وخروجها بأقل الأضرارء 
وقد سعت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع جهود العلاقات العامة في 
الشركات السعودية الکبری. وقياس مدى قدرتها على التعامل مع آزمات 
منظماتهاء وخرجت بنتائج من شأنها أن تقدم توصيات علمية وعملية ترفع 
من كفاءة ومستوى إدارات العلاقات العامة في مجال الأزمات: 
أولا: التوصيات العلمية 
.١‏ من خلال مراجعة الدراسات السابقة اتضح قلة الدراسات العربية 
والحلية بشكل خاصء في التطرق إلى دور العلاقات العامة في 
الأزمات على الرغم من الاهتمام الذي توليه أقسام العلاقات 
العامة في الجامعات المحلية بتدريس هذا الجانب» فان الباحث 
يوصي بإجراء المزيد من الدراسات والبحوث العلمية لإثراء 
الإطار المعرف والتطبيقي لدور العلاقات العامة في الأزمات. 


vey 


۲ کشفت نتائج الدراسة عن قصور لدى الدراسات السابقة وال مراجع 
العلمية العربية في بناء نموذج علمي للعلاقات العامة في 
الأزمات. وعليه يوصي الباحث ما يلي: 


توضح دور العلاقات العامة في مراحل الأزمة الختلفة. 


۰ اجراء دراسات تعنی بعملیات تخطیط العلاقات العامة للأزمات» 
توضح Lyd‏ الأسس العلمية في بناء الخطط القبلية وعملیات ely‏ 
سیناریوهات الأْزمة. 

۳ خلصت نتائج الدراسة إلى أن هناك أحد الأدوار الاتصالية تقوم بها 
العلاقات العامة في الأزمات» وهي التعامل مع وسائل الاعلام 
فيوصي الباحث باجراء دراسات حول صورة ممارسي العلاقات 
العامة لدى الاعلامین عند تغطية الأزمات والحصول على 
المعلومات. 

. يوصي الباحث بعمل دراسات حالة Case Study‏ لأزمة فعلية 
حدثتلمنظمة ومن ثم قياس دور العلاقات العام ةف مواجهتها. 


مم 


0. اقتصرت هذه الدراسة بالتعرف على دور العلا قات العامة في 
ا منظمات الخاصة ودراسة سابقة عنيت بالتعرف على هذا 
الدور fe)‏ ا منظمات الحكومية» ويوصي الباحث بإجراء دراسات 
مقارنة تبحث في جهود العلاقات العامة في كل من القطاعين. 


7 أكدت نتائج الدراسة على وجود عوائق تحد من قدرة العلاقات 
العامة على التعامل مع الأزمة» ويوصي الباحث بإجراء دراسات 
متعمقة لأثر بعض المتغيرات مثل: أثر اتجاهات الإدارة العليا 
تجاه دور العلاقات العامة في الأزمات. وأثر دور التخصص في 
العلاقات العامة مجال إدارة الأزمات. 


yer 


ثانیا: التوصیات العملية التطبيقية 


1 


آشارت نتائج السمات العامة للمبحوثين قلة نسبة التخصصین 
في العلاقات العامة حيث بلغت (۱۶:0) من اجمالي عينة 
الدراسة. big‏ بلغت نسبة المتخصصين في علوم مختلفة (ZO1,€)‏ 
ويوصي الباحث الشركات السعودية بزيادة الاهتمام باستقطاب 
المتخصصين في العلاقات العامة. 


أكدت نتائج الدراسة على شركات العينة التي سبق لها وأن مرت 
بآزمة. على استحواذ الإدارة العليا على نسبة مشاركة كبيرة في 
إدارة أزمة منظماتها إذ بلغ المتوسط العام لها (۶:۲۲) بينما بلغ 
معدل مشاركة العلاقات العامة (YAA)‏ وتعني مشاركتها بدرجة 
متوسطة وقليلة» ويوصي الباحث بضرورة إشراك العلاقات العامة 
والاهتمام بجعلها إحدى العناصر الرئيسية المشاركة في إدارة 
الأزمة. 


بناء على ما أشارت إليه نتائج الدراسة حول تدني أنشطة 
العلاقات العامة أثناء الأزمة في شركات العينة التي سبق وأن 
مرت بأزمة» بلغ التوسط العام لممارسة هذه الأنشطة (۲,۵۶) 
يوصي الباحث إدارات العلاقات العامة بزيادة الاهتمام بالأنشطة 
الاتصالية الموجهة للجماهير الداخلية والخارجيتة. نظرا لأهمية 
هذه المرحلة في الحد من تداعي تأثيرات الأزمة. 


وفقالما أشارت إليه نتائج الدراسة عن انخفاض ممارسة 
العلاقات العامة لأنشطتها في مرحلة ما بعد الأزمة في شركات 
العينة التي سبق وأن مرت بأزمة. وبلغ المتوسط العام لممارسة 
هذه الأنشطة (5,68؟). ويوصي الباحث بضرورة التركيز على إجراء 
عمليات التقييم والمتابعة لما بعد الأزمة نظرا لأنها تمنع من 
وقوع أزمات مستقبلية. 


Yee 


0. أشارت نتائج الدراسة إلى تدني الاهتمام بإجراء البحوث والدراسات 
في dis‏ الدراسة لمرحلة ما قبل الأزمة» ويوصي الباحث بالاهتمام 
هثل هذه البحوث بسبب أن نتائجها تقود إل اکتشاف آزمات 
محتملة الوقوع. 


.٦‏ آکدت نتائج الدراسة على أن غالبية شرکات العينة لا تولي اهتماما 
کافیا بالحاق موظفیها بدورات وأنشطة SIS‏ علاقة بادارة 
الأزمات» إضافة إلى ندرة مشاركة العلاقات العامة في دورات تأهيلية 
في المجال ذاته» كما آشارت النتائج إلى أن هناك تدني في مستوى 
الوعي والثقافة Lis gst‏ الدراسة في مجال الأزمات» ويوصي 
الباحث بضرورة الاهتمام بتدريب وتأهيل منسوبي العلاقات 
العامة سواء من خلال عقد فعاليات داخلية. أو إرسالهم إلى 


دورات خارجية. 


۷ بناء على ما أشارت إليه النتائج من تبني عينة الدراسة لأساليب 
خاطئة في التعامل مع وسائل الإعلام عند حدوث الأزمات» 
فيوصي الباحث بأهمية عقد دورات تدريبية مسبقة توضح 
كيفية التعامل مع الوسائل الإعلامية. 

۸ آکدت نتائج الدراسة عن وجود عوائق تحد من قدرة العلاقات 
العامة على التعامل مع الأزمة بالشكل المطلوب» يوصي الباحث 
الشركات إذا أرادت أن تقوم العلاقات العامة بدورها الفاعل في 


مساعدتها على تخطي عقبة الأزمة» أن تعمل على إزالة جميع 
المعوقات والمشاكل سواء أكانت مالية أو بشرية أو تنظيمية. 


Yeo 


Ye 


اطراجع 


٠‏ الراجع العربية 


。 المراجع الأجنبية 


EV 
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آولا: ا مراجع العربية 


ابن کردم. عبدالله» متعب: (اللجان الأمنية ودورها في إدارة 
الأزمات: دراسة تطبيقية على اللجان الأمنية الدائمة في المملكة 
العربية السعودية). الریاض. جامعة الأمير نايف العربية للعلوم 
الأمنية» قسم العلوم الإدارية» رسالة ماجستير غير منشورق 
0 م. 

آل سعود. يزيد بن محمد: (دور الأجهزة الإعلامية في التعامل مع 
الأزمات الأمنية: دراسة تطبيقية على أجهزة الإعلام السعودي)ء 
الریاض. جامعة الأمير نايف العربية للعلوم الأمنية. قسم العلوم 
الاداریة. رسالة ماحستير غير منشورة ۰۷ ۰ 

آبو قحفء. عبد السلام. (الادارة الاستراتيجية وإدارة (SLES‏ 
الإسكندريةء دار الجامعة dod]‏ یدق ۴( 

آبو قارة» یوسف. wee!‏ (إذازة الأْزمات مدخل متكامل) عمان, 
إثراء للنشر والتوزیع الطبعة الأولى ۵۲۰۰۹. 

آبو Lis‏ جعفر yew‏ إبراهيم: (إدارة الأزمات التنمویة) 
رسالة ماجستر غير منشورق ۰۸ ۰ 

الحیزان. محمد. عبدالعزیز:(البحوث الاعلامية. آسسها» أساليبهاء 
مجالاتها) الریاض, دار سفير للطباعة» الطبعة الثانية, ۲۰۰۶م. 
البادي محمد. محمد: (العلاقات العامة ووظائف الادارة العلیا). 
القاهرة. مکتبة الأنجلو الصرية الطبعة الأولی» ۵۱۹۹۲. 


البكرىء فواده: (دور العلاقات العامة فى إدارة الأزمات: دراسة تحليلية 


۳۹ 


ANS 
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۱۳ 


دك 


0 


1 


Grey‏ آزمات مصر للطبران) ا مؤتمر السنوي الرابع لادارة الأزمات» 
برغوت» علي: (دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات الجامعية) 


TY العربية.‎ 


. التویم» عبدالله. محمد. سعد: (العلاقات العامة والصحافة 


استراتبجیات التحریر والردود). gobs JI‏ مطابع الحميضي. فهرسة 
املك فهد الوطنية. ۱۶۲۷ه. 

جاد dU!‏ محمود: (إدارة الأزمات)» عمان. دار آسامة للنشر 
والتوزیع. الطبعة الأولى» ۲۰۰۷م. 

bog >‏ محفوظ. آحمد: (العلاقات العامة. مفاهیم وممارسات)» 
عمان, دار زهران للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى» ۲۰۰۲م. 
الحملاوي. محمد. رشاد: (إدارة الأزمات). الامارات العربية 
التحدق مركز الامارات للدراسات والبحوث الاستراتيجية, VIVO‏ 
الحملاوي محمد رشاد: (التخطبط مواجهة الأزمات: عشر کوارث 
حريز» سامي» محمد: هشام:(المهارة في ادارة الأزمات وحل 
الشکلات: الأسس النظرية والتطبیقیة)» Glos‏ دار البداية ناشرون 
وموزعون» الطبعة الأولى» ۷ 
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yg as‏ آدیب: (الاعلام والأأزمات) الریاض, جامعة نايف العربية 
ag tel)‏ الأمنية» الطبعة الأولى» ۵۱۹۹۹. 

الخضيري. محسن. آحمد. (إدارة الأزمات علم امتلاك کامل القوة 
في آشد لحظات الضعف- منهج النظومات) القاهرق مجموعة 
الثیل العربية. ۸۱۹۹۰. 


واستراتيجية إدارة الأزمات) عمانء دار مجدلاوي. ۲۰۰۵م. 


الادارة العامة للمشتركين. مركز الدرجة الممتازة. إصدار ۰۸ .fy‏ 
الرازي» محمد بن أبي بكر: (مختار الصحاح) بیروت. دار الكتاب 
العربيء 1971م. 

الرازم» عزالدين:(التخطيط للطوارئ وإدارة الأزمات في المؤسسات). 
عمان» دار الخواجا للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى» 0 م. 
شومان» محمد: (الإعلام والأزمات: مدخل نظري وممارسات 
الشافعي» محمد. محمد: (استراتيجية إدارة الأزمات والكوارث) 
القاهرة. مركز ال محروسة للبحوث والتدريب والنشی 1 .TY‏ 
الشافعی» محمد. محمد: (إدارة الأزمات) القاهرق مركز المحروسة 
للبحوث والتدریب والنشی ۱۹۹۹م. 
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شعبان» حمدي محمد: (الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والکوارث)» 
Glos‏ الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوریدات» 0١٠٠م.‏ 
للن‌شر والتوزیع. الطبعة eT "人 ASW)‏ 

الضويحي. عبدالعزیز. سلطان: (التخطيط الإعلامي ودوره ف مواجهة 
الکوارث والأزمات: دراسة مسحية على العاملین في مديرية الدفاع 
المدني ووزارة الثقافة والاعلام هدينة الریاض). الرياض» جامعة 
الأمير نايف العربية ag te‏ الأمنية. قسم العلوم الإدارية» رسالة 
ماجستير غير منشورة .TY‏ 


. عبدالموجود.ء pole‏ محمد: (العلاقات العامة واتصالات الأزمة)»ء 


القاهرة. جامعة الأزهر مجلة البحوث الإعلامية» العدد الرابع 
ع 4 aaa,‏ ۲م. 

عبدالقادرء نادية: (إدارة الأزمات وحل (OSL!‏ الکویت. بحث 
منشور مقدم إلى وزارة التربية والتعلیم. ۷ es‏ 
عبيدات»ذوقان»وآخرون: (البحث العلمي مفهومه وأدواته 
وأساليبه). عمان. الأردن» دار الفکر للطباعة والنشر والتوزیع, 
الطبعة السادسة»؛١١٠٠م.‏ 

عياصرة. معن محمود. مروان محمد بنی آحمد: (إدارة الصراع 
والأزمات وضخوط العمل)» عمان, دار الحامد للنش الطبعة 
.TY 人 «do!‏ 

علیوه. السید. (اداره الازمات والكوارث: مخاطر العولمه والارهاب 
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الأزمات والکوارث). القاهرة. دار النهضة العربية, الطبعة الأولی 
0ام. 

العمار» عبدالله» سليمان: (إدارة الأزمات والكوارث في عصر تقنية 
(العلاقات العامة تقفز على أسوار الأزمة العاممية)ء تقرير منشور 
عجوة. علی: (العلاقات العامة بين النظرية والتطبیق) القاهرق 
عام الكتبء ١١٠٠م.‏ 

الفهيد. على بن محمد بن على: (دور إدارات العلاقات العامة 
في التعامل مع الأزمات..دراسة استطلاعية لبعض إدارات العلاقات 
العامة في الأجهزة الحكومية في المملكة العربية السعودية). 
«ols JI‏ جامعة الملك سعود. كلية العلوم الإدارية» رسالة 


ماحستير غير منشورة. ٩۱۶۱ه.‏ 


مع الأزمات والكوارث: دراسة تطبيقية على إدارة العلاقات العامة 
في الدفاع Got!‏ با مملكة العربية السعودية). الرياض» جامعة 
الأمير نايف العربية للعلوم الأمنية» قسم العلوم الادارية» رسالة 
ماجستير غير منشورة. ۱۶۲۶ه. 

الکردي محمد. كامل: (العلاقات العامة علم الإعلام وفن 
الاتصالات)ء القاهرة. مكتبة عين شمس, 1998م. 


. مكاوي» حسن عماد: (الإعلام ومعالجة الأزمات). القاهرة. الدار 


الصرية اللبنانية, الطبعة الأولى. 0١٠٠٠م.‏ 
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مركز الخبرات الهنية للإدارة: (اداره الأزمات: bubs!‏ لما قد لا 
يحدث).ء القاهرة. ۰۲ ۰ 


مركز الخبرات المهنية للإدارة. (فن إدارة الأزمات والصراعات). 
القاهرق ۱۹۹۸م. 


المعجم الوسيطء الجزء الأول. 

العامة عند حدوث الأزمات). القاهرة دراسة ميدانية» جامعة 
الوهاس» محمد حسن أحمد: (دور القيادات الأمنية في فاعلية 
إدارة الأزمات: دراسة تطبيقية على قوات الأمن الخاصة في 
منطقتی الریاض ومكة المكرمة). الرياض» جامعة الأمير نايف 
العربية للعلوم الأمنية» قسم العلوم الادارية» رسالة ماجستير 
قفون مور 4ه 
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وزارة التعليم العالي 
جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية 
كلية الدعوة والإعلام 
قسم الإعلام 
استبانة مسئولي إدارات العلاقات العامة 
مسئول إدارة العلاقات العامة 


السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 


الاستبيان المرفق جزء أساسي لإتمام البحث التكميلي لنيل درجة الماجستير من كلية الدعوة والإعلام - 
قسم الإعلام - يجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية؛ وهو يتعلق بدراسة حول جهود إدارات 
العلاقات العامة في مواجهة الأزمات. 
وتمدف هذه الدراسة إلى الرفع من كفاءة وفعالية منسوبي العلاقات العامة في المنظمات والمنشآت الخاصة 
بالمملكة العربية السعودية في مواجهة الأزمات وإداراتما في مراحلها المختلفة. 
آمل التكرم بالإجابة على جميع أسئلة الاستبيان بدقة» حيث يتوقف بحاح هذا البحث بعد توفيق الله عز 
وحل على ما تقدمه من معلومات؛ وتأكد تماما أن إجابتك ستعامل بسرية تامة ولن تستخدم لغير 
أغراض البحث العلمي. 
شاکرین ومقدرین لکم حسن تعاونکم تس 
الباحث/ 
ماجد بن عبدالله الجارالله 
كلية الدعوة والإعلام 
وتاج ماجمتير نسم اعم 
جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية 


majedsos@hotmail.com 


حوال/ ۰۵۵۸۸۰۵۵۰۸ 


۳۹ 


س١/‏ هل سبق وأن مرت شركتكم بأزمة'" خلال السنوات الماضية؟ 
لانعم YO‏ 
في حالة الإجابة ب لا الرجاء الانتقال إلى السؤال رقم )1( 


س/۲ ما مدى مشاركة كل من الجهات التالية في إدارة آزمات الشرکة؟ 
الرجاء وضع علامة ( ۷ ) آمام الاختیار الناسب. 


الادارة العلیا 
العلاقات العامة 


مستشارون خارجیون 
إدارة الاعلام بالشركة 


إدارات < 





)\( الأزمة هي "فترة حرحة أو وضع غير مستقر أو تداع سريع للأحداث تواجه ال منظمات وتتطلب تعاملا 


إداريا ملانما لمواجهتها" 


۳۹۰ 


س/" إذا كانت إدارة العلاقات العامة لا تشارك في عمليات إدارة الأزمة 
فما هي الأسباب: 


(يمكن اختیار آکثر من سبب) 

0 ٍدارة الأزمات من مهام ومسوولیات الادارة العلیا. 

O‏ لیس لدی إدارة العلاقات العامة اهتمام Slob‏ الأزمات. 
0 تسند لادارة العلاقات العامة آدوار بسيطة ومحددة. 


0 إدارة الأزمات ليست من مهام العلاقات العامة. 





«201110 أسباب أخرى (فضلا أذكرها)‎ O 


س/8 إذا كانت إدارة العلاقات العامة تشارك في إدارة الأزمة» حدد 
أي من النشاطات التالية التي تقومون بها في إدارة العلاقات 
العامة لدیکم عند حدوث الأزمة؟ الرجاء وضع علامة ( ۰۷ ) 
آمام الاختپار الناسب. 
النشاطات آثناء الأزمة 

-١‏ يتم اطلاع العاملین فورا على الأزمة التي 
تواجهها الشرکة. 

۲ يتم مقابلة العاملین المتضررين من الأزمة 


۲ يتم التنبیه على العاملین بعدم الادلاء 


بتصریحات الا عن طريق العلاقات العامة. 


€- يتم مداد وسائل الاعلام بالبیانات 


الصحفية بصفة دورية خلال الأزمات. 


0- يعقد مؤتمر صحفي لشرح آبعاد الأزمة. 
1- يتم اطلاع جماهير المنظمة الخارجية على 





۳۱ 


س/9 إذا كانت إدارة العلاقات العامة تشارك في إدارة الأزمة إلى أي 


مدى تقومون في إدارة العلاقات العامة بالإجراءات التالية بعد 
زوال الأزمة؟ الرجاء وضع علامة ( ۷ ) أمام الاختيار المناسب. 


الإجراءات 


\- التعرف علی سلبيات 
الأزمة وتفاديها في 
ا مستقبل. 


۳- عمل بحوث ودراسات 
لمعرفة اتجاهات وسائل 
الإعلام تجاه المنظمة 
الناتجة عن الأزمة. 


۳ يجرى تنفيذ حملة 
إعلامية لتحسين الصورة 
الذهنية للمنظمة الناتجة 


عن الأزمة. 


ges تمل‎ 4 

وذراسات: لعرفة آثار 

الأزمة على جماهیر 
Fateh)‏ 


0- بعد أن تقع الأزمة 
يحظى المتأثرون بها 
بتوجيه علاج نفسي 

ملائم. 





YU 


لديكم؟ الرجاء وضع علامة ( ۷ ) آمام الاختيار المناسب. 


آنشطة العلاقات العامة بالشركة 


-١‏ نحرص على التواصل املستمر مع 
وسائل الاعلام وبناء علاقات جيدة 
معها. 

۲- توجد خطط معدة مسبقا توضح 
كيفية التعامل مع الأزمات الحتملة. 
۳- يوجد خطط اتصالية للطوارئ 
معدة مسبقا للتعامل مع وسائل 
الإعلام في الأزمات. 


عن المشاكل في البيئة المحيطة 
بالنظمة. 


0- يتم تحدید role‏ النظمة 


الخارچية مسبقا للاتصال بها عند 
الضرورة. 


1- تجری بحوث مسحية لقیاس الروح 


۷- تجری بحوث أو دراسات لقیاس 
اتجاهات الرآي العام حيال النظمة. 


(سیناریوهات) للأزمة. 
-٩‏ يتم الاهتمام بالتدریب في مجال 


إدارة الأزمات. 





۳۹۳ 


س/۷ إلى أي مدى تتوافر النشاطات أو الأدوات التالية في إدارة العلاقات 
العامة لديكم في مجال مواجهة الأزمات؟ الرجاء وضع علامة 
( ۷ ) أمام الاختيار الناسب. 


النشاطات أو الأدوات 


-١‏ وجود فريق عمل يقوم 
بالتخطيط مواجهة الأزمات. 
-Y‏ وجود نظام معلومات 
طواجهة الأزمات. 


۳- استخدام الأساليب 


العلمية وبحوث العمليات. 
ع- وجود خطوط هاتفية 
مباشرة (ساخنة) مع 
الأطراف اطعنية بالأزمة. 


1- وجود قواعد وأنظمة 
رسمية تحدد دور العلاقات 


العامة في الأزمات. 
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س/۸ إلى أي مدى تسود المعتقدات التالية لديكم في الشركة؟ الرجاء 
وضع علامة ( ۷ ) آمام الاختيار المناسب. 


۲ النظمة التي تدار ادارة 


ممتازة لا تواجه أي آزمة. 


الذين ينقلون آخبارا سيئة. 
0- إذا واجهتنا أزمة كبرى 


1- طاما ‏ نصب بضرر فلا مبرر 
للحديث عن الأزمات. 
OY ۷‏ لكل أزمة طابعا خاصاء 
فلا هكن الاستعداد طواجهة 





۳۹۹0 


س/1 أي من ال معوقات والمشاكل التالية التي تواجهها إدارة العلاقات 
الرجاء وضع علامة ( ١‏ ) أمام الاختيار المناسب. 


المعوقات / المشاكل 


-١‏ عدم توفر قواعد بيانات 
ومعلومات في مجال الأزمات. 


۲- عدم وجود نظام اتصال 


لتبادل المعلومات عن ظروف 


۳ عدم توفر الدعم الكافي 
من الادارة العلیا. 


0- عدم توافر ثقافة في !دارة 


7- عدم توافر صلاحية اتخاذ 


-V‏ عدم تحدید المسئوليات 


-A‏ عدم توافر الکفاءات 





۳۹1 


س/١٠‏ هل سبق أن نظمت شركتكم لوظفیها فعاليات GIS‏ علاقة 
بإدارة الأزمات وما شابه؟ الرجاء وضع علامة ( (V‏ أمام 
الاختیار المناست 


الدورات 


-١‏ إدارة الأزمات. 
-Y‏ إدارة الكوارث. 





س١١/‏ إذا كان هناك تنظيم من قبل شركتكم GY‏ من هذه الفعاليات, 
فما مدى مشاركة موظفي العلاقات العامة في فعاليات Bylo]‏ 
الأزمات أو الكوارث أو المخاطر والطوارئ؟ الرجاء وضع علامة 
( ۷ ) أمام الاختيار المناسب. 


الندوات أو ا مؤتمرات أو 
| تقر ws)‏ | ية. 





۳۷ 


س/۱۲ رتب أهدافك في التعامل مع الأزمة حسب Agog‏ نظرك. فضلا 
ضع علامة ( ۷ ) في خانة الإجابة المناسبة. 


(الهدف الأهم يأخذ الاختيار الأول وهکذا). 


۳ ۳۳ os 
| | | | سس‎ 


۲- وضع خطة أو خطط مواجهة الأزمة. 
۲ إزالة آثار الأزمة. 


€- البحث عن المشاكل التي قد تتطور 
لأزمات. 





س/۱۳ في حالة وقوع أزمة كبيرة في شركتكم تستدعي تدخل وسائل 
الإعلام, فما العمل الذي تعتقد أن على إدارة العلاقات العامة 
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س/4١‏ حدد فيما يلي درجة موافقتك تجاه الأساليب التالية التي 
يمكن أن تتبناها في التعامل مع وسائل الإعلام عند وقوع أزمة 
أو كارثة في منظمتك. الرجاء وضع علامة ( ١‏ ) أمام الاختيار 


اسسا 


-١‏ بالإمكان استخدام لفظ لا 
تعليق أثناء الرد على سؤال 


۲- لا بد من الإجابة على الأسئلة 
الصحفية حتى تلك التي لا تعرف 


۳- يجب تقديم المعلومات 
الصحيحة والدقيقة للإعلاميين عند 
حدوث أزمة. 

-٤‏ "التكتم" عند الأزمات ضروري 


0- يقع على عاتق الإدارة الحفاظ 
على الصورة الذهنية الإيجابية 
للمنظمة وتبرئتها من تسببها 

بالأزمة مهما كلف الأمر. 
1- عند وقوع أزمة أو كارثة 
يجب التريث وعدم الإدلاء بأي 


تصريحات إعلامية. 





۳۹۹ 


dale مخلومات‎ 


* العمر () سنة. 
* الخبرة العملية في العلاقات العامة: () سنة. 
من فضلك ضع علامة ۷ أمام الاختيار الناسب 
الستوی التعليمي: 


0 آقل من ثانوية عامة [] ثانوية عامة [] بكالوريوس [] ماجستير 1 


دكتوراه 
التخصص حسب آخر مؤهل: (بالإمكان تحديد أكثر من تخصص). 


O‏ علاقات O dale‏ إعلام (غير علاقات عامة) O‏ علوم إنسانية لا علوم أخرى 


- عدد العاملين في إداراتكم: )( موظف. 
- ماالسمی الرسمي لادارتکم: een eens‏ ”2 
- ما الارتباط الإداري لجهاز العلاقات العامة لدیکم: ا 
** مع وافر الشکر والتقدیر لك.. 
fold)‏ 
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الفهارس العامة 


ه فهرس الأشكال. 


٠‏ فهرس الموضوعات. 
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۳۷۲ 


فهرس الأشكال 





۳۷۳ 


VE 


فهرس الجداول 


: معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
: معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
ت ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
ت ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
ت ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
ن ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
ن ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
ن ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 
: معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية للمحور 





۳۷6۵ 


جدول رقم (۲۱): النشاطات التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة 
أثناء الأزمة 


جدول رقم (78): أساليب العلاقات العامة في التعامل مع وسائل 
الاعلام عند وقوع أزمة ف الشركة 

جدول رقم (55): وعي ا مسئولين عن العلاقات العامة تجاه 
الأزمات... 

جدول رقم (۳۰): ترتيب أولويات مسئولي العلاقات العامة في 
التعامل مه j‏ 


ع 


جدول رقم (۳۱): امعوقات التي تواجهها إدارة العلاقات العامة 
وتحد من قدرتها على التعامل مع الأزمة 





۳۷ 


فهرس ال موضوعات 

الوضوع 
إهداء 
شكر وتقدير 
مقدمة الدراسة 
أولا: مدخل إلى موضوع الدراسة وأهميته 
ثانيا: تحديد مشكلة البحث وصياغتها 
ثالثا: تساؤلات الدراسة 
الباب الأول: الإطار النظري والدراسات السابقة 
الفصل الأول: إدارة الأزمات 
البحث الأول: الأزمة "تعريفها - سماتها - آنواعها - أسبابها" 
ا مبحث الثاني: مراحل نشأة الأزمة وإدارتها 
المطلب الأول: مراحل نشأة الأزمة وتطورها 
المطلب الثاني: دورة حياة الأزمة ومراحل إدارتها 
ا مبحث الثالث: المداخل النظرية واطناهج العلمية لدراسة 
الأزمات 
ا مبحث الرابع: مقومات ووظائف وآسالیب إدارة الأزمة 
الطلب الأول: مقومات !دارة الأزمات 
الطلب الثاني: وظائف المنهج العلمي في إدارة الأزمات 
ا مطلب الثالث: أساليب وطرق إدارة الأزمات 
الفصل الثاني: دور العلاقات العامة في الأزمات 
المبحث الأول: العلاقات العامة في الأزمات "أهميتها - نشأتها 
= ماخ 
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الوضوع 
Cou!‏ الثانی: دور العلاقات العامة في مراحل الأزمة 
مد خل 
المطلب الأول: دور العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة 
المطلب الثاني: دور العلاقات العامة في مرحلة أثناء الأزمة 
"الاتصال". 
الطلب الثالث: دور العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة 
dso lib!"‏ والتقییم" 
الفصل الثالث: عرض الدراسات السابقة 
الباب الثاني: نتائج الدراسة الليدانية 
الفصل الرابع: إجراءات الدراسة الميدانية 
ال مبحث الأول: إجراءات الدراسة اطيدانية وسمات عينتها 
المبحث الثاني: الإجراءات التي اتخذتها الشركات عينة الدراسة 
طواجهة الأزمات التي مرت بها 
البحث الثالث: مدى استعداد العلاقات العامة في شركات 
العينة بالتعامل مع الأزمات 
البحث الرابع: أهم النتائج والتوصيات 
المطلب الأول: آهم نتائج الدراسة اليدانية 
المطلب الثاني: التوصيات 
امراجع 
أولا: ا مراجع العربية 
ثانيا: اطراجع الأجنبية 
ال ملاحق 
الفهارس العامة 
فهرس الأشكال 
فهرس الجداول 
فهرس الموضوعات 
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